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 چکیده
پذیری رقابت تا باشدها میهتل کارکنان نیاز مورد هایشایستگی به توجه با مزیت رقابتی پایدار مطالعه حاضر، پژوهش هدف

توجه خود را معطوف منابع  ها بایددیدگاه منبع محوری بر این نکته تأکید دارد که سازمان .کند تضمین را به طور مداوم هاهتل

 کنش ارچوبچ وندر نآنا تتعاملا وکارکنان  آفرینینقش برنیز  گرائیعاملیت رویکرد و کنند انسانیمنابع خصوصاً داخلی

 سؤال 92 متشکل از ایپرسشنامه اساس بر ها،داده آوریجمعبوده و  پیمایشی/توصیفی و کاربردی/ایتوسعه پژوهش نوع. دارد

 ها،داده تحلیل و تجزیه. پذیرفت انجام تهران ستاره پنج هایهتل کارکنان و مدیران میان از نفری 360 تصادفی نمونه انتخاب و

 و پرسشنامه فنی ویژگی بررسی جهت – گیریاندازه الگوی بخش دو در - ساختاری معادلات الگوسازی روش از استفاده با

 متغیر معنادار و مثبت تأثیر از حاکی پژوهش، هاییافته .پذیرفت انجام پژوهش هایفرضیه بررسی جهت ساختاری، بخش

 مزیت رقابتی پایدار در اشکال نوآوری تولیدی، فرآیندی و اداری ایجاد و کنشگر شایسته بر کنشگر شایسته برارچوب کنش چ

آزادی مثبت، تسهیم دانش، رهبری  یارچوب کنش یعنی رفاه ذهنی، اعطاعوامل چمیان  تحقیق، نتایج مبنای بر .دارد

 شایستگی نیز و مدیریتی و فردی بین فردی، هایمهارت اختی بانمین قراردادهای روانشأ، برابری سازمانی و تآفرینتحول

های استخدامی و استانداردهای آفرینی کارکنان و تدوین آزمونایجاد شرایط لازم برای نقش .وجود دارد ارتباط کارکنان سازمانی

 شود.های ایران پیشنهاد میهتل مدیران بههای شناسایی شده در این پژوهش ها و شایستگیارزیابی عملکرد براساس مهارت
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 مقدمه

نوآوری و ارائه ارزش  قابلیت باید داشتن را ویکمبیست قرن هایهتل مزیت و خصوصیت بزرگترین

 با را کنندگان این صنعتعرضه و داده رخ صنعت هتلداری در زیادی تحولات امروزه. دانست متمایز

 نیازهای گردشگران، قطعیت عدم و پیچیدگی بدلیل. استساخته  مواجه متعددی هایتهدید و هافرصت

 تنها است چون نوآوری های خلاقانه و نوآورانهروش این احتیاجات نیازمند به مناسب و سریع پاسخگویی

 نوآوری که است یابند. پر واضح دست رقابت در برتر موقعیت یک به توانندمی هاکه هتل است روشی

 . بود هدخوا هاییزمینهپیش مستلزم

یابی به تدسو  سؤال بوده که موفقیت حوزه مدیریتاندرکاران همواره برای اندیشمندان و دست

مند های کنشیا باید به منابع انسانی به عنوان عاملیتبوده توجه به ساختار  بیشتر در گرو مزیت رقابتی

به  یدنرس یمند نیاز دارد پس برابه اتخاذ رویکرد جامع و نظام یریتاگر بپذیریم که حوزة مد. توجه شود

 آنان توجه بشود ینعامل یهاهمزمان به نقش ی،ساختار سازمان یکنار طراح در یدبا مزیت رقابتی پایدار

 (.3006، 1)هاگن

(، پس از مطرح شدن ایده ایجاد مزیت رقابتی پایدار توسط بارنی در سال 1778) 3بارنی و رایت

و ایجاد ارزش تمایز ، به این نتیجه رسیدند که منابع انسانی قابلیت بدست آوردن مزیت رقابتی پایدار 1771

 کنند،نمی تولید هیچ ارزشی های کارکنان کهویژگی و رفتارها این دیدگاه، آن را برای شرکت دارند. طبق

 بروز که مدیران منابع انسانی باید از هستندهایی رفتارها همان این .ضعف رقابتی باشند منشأ توانندفقط می

ها (. بنابراین مزیت رقابتی پایدار به آن دسته از مزیت31-32: 1778کنند )بارنی و رایت،  آنان جلوگیری

های کارکنان برای سازمان عملکرد عالی و قدرت گیری از شایستگیشود که بواسطه بهرهاطلاق می

 (.3002، 3؛ لیو و همکاران3003، 2)مک ناوتن و همکارانآورد پذیری به ارمغان میرقابت

پیدا  دست رقابتی مزیت به توانندمی مؤلفه ها با تکیه بر سهسازمان هم (1273) 5از نظر آرمسترانگ

ها برداری از مؤلفهنسخه قابلیت دوم، و اول مواردانسانی. مشکل  عاملین و کنند: ساختار سازمانی، فناوری

 عامل کنند. ولی تقلید را شده گرفته کار به هایفناوری یا و سازمان براحتی قادرند ساختار است یعنی رقبا

مطالعات متعدد پژوهشگران برداری است. نسخه غیرقابل و نظیر بادوامی، هوشمندی سوم دارای مشخصاتی
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بهترین  انسانیعهای منابشایستگیها و در دو دهه اخیر نشان می دهد که مزیت رقابتی مبتنی بر قابلیت

ها در اند، چون سطح مشارکت متعهدانه کارکنان یکی از مهمترین شاخصمنشاء ایجاد تمایز و خلق ارزش

، 1کار است )ماروخصوص میزان احتمال موفقیت عالی سازمان و تحقق اهداف و بیانیه مأموریت کسب

شاء مزیت رقابتی، روشی آزموده و (. از این رو، انتخاب این رویکرد جهت تحلیل و بررسی من222:1273

 (.368: 1273مطمئن است )حکاک و رحیمی، 

فیزیکی توجه نمایند چون  برای رسیدن  بعد به اندازه خدمات انسانی بُعد به ها بایستیهتل مدیران

به مقاصد و اهداف سازمان به انجام صحیح مسئولیت و وظایف کارکنان خود وابسته هستند، ولی کارکنان 

ها را حمایت و یاری کرده و رضایتشان را هم انتظار دارند که سرپرستان در رسیدن به اهداف شغلی، آن

 جلب کنند. 

های پازل هتل یعنی سازمان، کارمند و مهمان باید در کنار تمام بخش رسانیخدماتتکمیل فرآیند برای 

، اوکاس و 1273)مار،  توجهی قرار نگیرددیگر نقش خود را بدرستی ایفا کرده و هیچیک مورد بییک

به  هاپذیر باید متوجه باشند که کارکنان آنهای مهمان(. بنابراین سازمان3015، 2و سوبایح 3015، 3سوک

خورند. اگر کسی برای انجام کار ها کارها احتمالاً شکست میاندازه مهمانان باارزش هستند و بدون آن

آید و یک هتل شود، هیچ مهمانی نمیشود، هیچ ارزشی تولید نمیوجود نداشته باشد، کار انجام نمی

 های خود را باید تخته کند.درب

گرائی مطرح محوری و عاملیتهای منبعر پایه رویکرددر این پژوهش سعی خواهد شد تا الگویی ب

ها بتوانند با استفاده از این الگو، منابع انسانی خود را بدرستی مدیریت کرده و ارزشی پایدار و شود تا هتل

این  و برای دستیابی بههای آنان تولید و روانه بازار کنند تخصصی را با شکوفا کردن استعدادها و شایستگی

چه محوری گرائی و منبعبراساس رویکردهای عاملیت: »باشدمی الؤساین پی پاسخگوئی به  هدف در

 « ؟شودها میهتلایجاد مزیت رقابتی پایدار در  موجب یعوامل و روابط

 مبانی نظری

و مفهوم کنش  با برابر گاه خرد و است که گاه معادل یشناسدر دانش جامعه یاساس یماز مفاه 3عاملیت

ت و قصد آنها را انجام یهمراه با ن یکه معمولاً عامل انسان شودیگرفته م به کار یاعمال یحبر ای توض یشترب
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از  یانیجراز  است که عاملیت عبارت شده گفته دیگر (. در تعریفی1273، 1)باتامور و آوتویت دهدیم

 ت بهیعاملجهان.  در یدادهاجاری رو یندموجودات مادی در فرا یتأمل ای یواقع یهای سببمداخله

 جریان توانست در هر مرحله ازیمعنا که فرد م ینکه فرد مسبب آنهاست؛ به ا شودیمربوط م رویدادهایی

شده یا وادار شده ها موجودات تعیین(. بنابراین انسان63:1283، 3)گیدنز عمل کند یگرای دکردار، به گونه

پیدا کنند. وانگهی، آنان قادرند زندگی منحصر به  تقلی دستهای یگانه و مسنیستند، بلکه قادرند به گزینش

 (. 1272، 2ای را برای خودشان برگزینند )ریتزرفرد خود را ترتیب داده و سبک ویژه

رهنمودهای مناسبی را برای ارائه گردید  گیدنز آنتونی توسط که ،3ساختاربندی یا یابیساخت نظریة

گرایانه یابی این ادعای کلنظریة ساختدر  آورد. گیدنزانسانی فراهم میمنابع عاملیتتحلیل سازمان و نیز 

هستند که خارج از زمان و بعنوان  اییکپارچهد و های هنجارمننظامکه ساختارها، کند را رد می

ها این قابلیت را دارند که ( انسان1783(. طبق نظر گیدنز )1789، 5)ژوآس وجود دارند های جمعیواقعیت

ابط از پیش موجود یا مسیر رویدادها تمایز ایجاد کنند. به تعبیری کنش عامل، نتایج قابل تغییری را در رو

علاوه، او ه داند. بکند. او به نوعی عاملیت را داشتن اختیار میدر سطوح روابط چند فاعلی معرفی می

در محیط زندگی  ای که موجب شده تا شخصدهد، شیوهعاملیت را در سازمان زندگی جمعی جای می

 (. 1771 خود دارای قابلیت آزادی و کنش مستقل باشد )گیدنز،

گرائی و کنش متقابل کارکنان به منزله مبنای تحلیل سازمانی در میان کسانی که از دیدگاه عاملیت

کند که رهیافت سیستمی تر است. سیلورمن مطرح میکنند نام دیوید سیلورمن از همه شاخصطرفداری می

گوئد رود مشکلات منطقی جدی دارد، خصوصاً در آن پیشفرض که میآنگونه که در سازمان به کار می

کند که نسبت دادن این ی دارند و خودتنظیم هستند. او یادآوری میها نیازهایها همانند نظامسازمان

، فرآیندی که باشدمیها به سازمان غیر از اینکه ابزاری اکتشافی است مستلزم چیزانگاری سازمان ویژگی

  (.1275، 6بوریل و مورگان)شود براساس آن به مفاهیم قدرت تفکر و عمل اعطا می

داند که در پی تعامل با محیط گرا )چارچوب کنش( انسان را موجود آزادی میرویکرد عاملیت

رسیم این نتایج می سازد. با تلفیق این رویکرد در محیط داخلی سازمان بهاطراف، دنیای خود را ترسیم می

ها که کارکنان نیز باید آزادی عمل مناسبی داشته و باید امکانات لازم را برای کنش موثر در اختیار آن
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ها خواهان کشف گذاشت. در صورتیکه به کارکنان سازمان به چشم یک کنشگر و نه کارمند نگاه شود، آن

کنند. در حالیکه ه نوآوری سازمانی تبدیل میها و افکار خود را براحتی بموضوعات جدید شده و ایده

پذیر برای جلب رضایت مهمانان وابسته به انجام مسئولیت صحیح از طرف کارکنان های مهمانسازمان

ها را حمایت و یاری ها نیز انتظار دارند که سرپرستان در رسیدن به اهداف مسیر شغلی آنخود هستند، آن

اند که توضیحات آنان بدین شرح ای چارچوب کنش انتخاب شدهکنند. در این پژوهش شش شاخص بر

 باشد:    می

وجود . 1: (1789، 3، به دلایلی چون  )کواچکار یطدر مح یو شادکام یتداشتن رضا ؛1یرفاه ذهن (1

 .3حقوق مناسب،  .2در شغل،  یشرفتارتقاء و پ یوجود فرصت برا .3مناسب،  یکار یطشرا

نسبت  یرانمد یوفادار .9وجود مقررات هوشمندانه،  .6شغل جذاب و جالب،  .5 ی،شغل یتامن

 یکمک دلسوزانه برا .10کارکنان،  یقائل شدن برا یتاهم .7از کارکنان،  یقدردان .8به کارکنان، 

 (.3003و همکاران،  2)بریتر مشکلات کارکنان لح

کشف و  یو انجام کارها برا یزیردر برنامه یو خودمختار یار؛ اخت3مثبت یآزاد یاعطا (3

کشف و امتحان  یبرابه کارکنان اجازه  .1ید، در مواردی چون: جد هاییدها یجستجو

 حق اظهار نظر. 2و  انجام کار یبرا یزیرو برنامه یرامونپ یطکنترل بر مح .3ید جد یهاروش

 (.3007، 5)هاردره و ریو

 یاشخص، گروه  یکدانش از  یعانتقال و توز یتدانش عبارت است از فعال یم؛ تسه6دانش یمتسه (2

 ی: بررسیآگاه. 1(: 3006، 9یگر، شامل )کابررا و همکارانسازمان د یاسازمان به شخص، گروه 

 ی: دسترس. دسترسی2یاز و دانش مورد ن یدو تول بندییت: اولو. تولید3، دانش موجود در سازمان

 (.1275مقصودی، ی )رستگار و آسان افراد به منابع اطلاعات
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براساس سه  عملکرد یشو افزا یتعهد سازمان یشافزا یبرا ینوع رهبر ینبهتر ؛1یسبک رهبر (3

 یب ی و رهبریامبادله ، رهبریآفرینتحول یرهبر(: 1775) 3نوع سبک رهبری باس و آویلیو

 (.1275)فرزانه و همکاران،  بندوبار

، 3ای، بدلایلی چون )فیلیپیرحرفهغ یلکارکنان به دلا یاندر م یضتبععدم ؛2یسازمان یبرابر (5

و  3011، 5و همکاران ی )آلبرتجسم یناتوان -3و  یتقوم -2 یت،جنس -3 ،سن. 1(: 3006

 (.3013، 6اندریسن و همکاران

 یانو ضوابط روابط متقابل م یطنسبت به شرا یباور فرد یک ؛9یروانشناخت یقراردادها ینتأم (6

صداقت  .3و  خود یهاعمل کارفرما به وعده. 1( : 3000یگر، شامل )روسیو، فرد و گروه د یک

 (.1271مقدم،  محمدی) داده شده یهانسبت به وعده یاندر گفتار و رفتار کارفرما

های شایستگی کارکنان برای تعریف معیارها و انتظارات از یک شغل در اواخر دهه کاربرد مدل

 و دانسته و مهارت دانش ترکیب را شایستگی از پژوهشگران یافتند. برخیبسیار رواج  1770و اویل  1780

های لازم را برای ( مهارت1793) 8کتز. افزوده اند هم به این ترکیب را نگرش و توانایی دیگر برخی

 7کند: فنی، انسانی و ادراکی )مفهومی(. اسپنسر و اسپنسربندی میمدیران اثربخش در سه حوزه مقوله

کنند: انگیزه، صفات، تصور از خود، دانش و ها را معرفی می( پنج سطح مختلف از شایستگی1772)

( هم در ارزیابی شایستگی به طور گسترده 1772) 10مهارت. مدل دامنه یا حوزه ی شایستگی سندویث

گر به جای شود. کنشگران یا همان کارکنان و منابع انسانی )در ادامه پژوهش از واژه کنشاستفاده می

های ثابتی های محوری فقط هزینهها و مهارتشود( در صورت دارا نبودن شایستگیکارکنان استفاده می

 کند. هستند که سازمان حقوق آنان را پرداخت می

پردازان مختلف درباره های مورد نیاز کنشگر شایسته، پس از بررسی و مطالعه آراء نظریهمهارت

فردی، مدیریتی و های فردی، بینها، در چهار بُعد انتخاب شدند: مهارتدر هتلهای مورد نیاز شایستگی

                                                           
1. Leadership Style 

2. Bass & Avolio 

3. Organizational Equality 

4 . Philip 
5. Albert & et. al 

6. Andriessen & et. al 

7. Psychological Contracts 

8. Katz 

9. Spencer & Spenser 

10. Sandwith 
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شوند که هریک ها را شامل میها و شایستگیای از مهارتشایستگی سازمانی. هریک از این ابعاد مجموعه

دی بندسته 1ها در جدول . مجموعه این مهارتاز کنشگران برای ارائه عملکرد عالی به آن نیاز دارند

 اند:شده

  شایسته کنشگر های. ویژگی1جدول 
 منابع هامؤلفه ابعاد مفهوم

کنشگر
 

شایسته
 

 های فردیمهارت

 

( هوش هیجانی )توانایی کنترل 3پذیری در محیط کار؛ ( انعطاف1

( 5( توانایی و علاقه به یادگیری؛ 3( مثبت اندیشی؛ 2احساسات(؛ 

 زیبایی و ظاهر فیزیکی. (9( پیشگامی در کارها؛ 6تفکر خلاقانه؛ 

Chung, K. (2000), Youngmi, & 

Hyejung (2014), Chang Y., & 

Yeh, C. (2002). 

 فردیهای بینمهارت

گفتار و عمل؛ در ( داشتن صداقت 7( رفتار مؤدبانه و احترام آمیز؛ 8

( تمایل به کار تیمی؛ 11سازی با دیگران؛ ( ایجاد رابطه و شبکه10

 ( مخاطب فعال.12فرهنگ و زبان کشورهای مختلف؛ ( آگاهی به 13

Weber, M. & et al. (2010), 

Hwee, H. T. & Augustine, Lim 

(2009) 

 های مدیریتیمهارت

( قدرت تحلیل رفتار 15( کنترل شرایط پیچیده و حساس؛ 13

( داشتن 19( کمک به توسعه و پیشرفت دیگران؛ 16دیگران؛ 

انجام همزمان چند کار در شرایط پر ( 18های مذاکره؛ مهارت

 ( سابقه شغلی مرتبط.30( مدیریت زمان؛ 17استرس؛ 

Weber, M. & et al. (2010), 

Jordan, S. & et al. (2017), 

Slatten & Mehmetoglu (2015) 

های شایستگی

 سازمانی

( توجه به 33انداز مشترک با سازمان؛ ( داشتن اهداف و چشم31

مدت ( تمایل به انجام کار طولانی32نظم در سازمان؛ کیفیت، دقت و 

( آگاهی و وفاداری نسبت 35مداری؛  ( مشتری33نیاز؛  صورتدر 

 های سازمانی.به برند و ارزش

Chung-Herrera, B. G. & et al 

(2003), Bagri & et al (2010), 

Nam, J. & Et al. (2011) 

 های پژوهشمنبع: یافته        

 بر بیرون محیط اثر تبیین جهت ،1760دهه  آغاز از منسجم، و منظم شکل به رقابتی مزیت نظریه

 .(32:1272گرفت )حاجی حسینی و نورزاد،  قرار تحلیل و تجزیه مورد دانشگاه هاروارد در بنگاه راهبرد

 شکل به پایدار مزیت رقابتی اصطلاح ولی کرد، اشاره پایدار رقابتی مزیت مفهوم به 8317 سال در 1دی

ترین تعریف از این مفهوم توسط شخصی به شد ولی مشخص مطرح 2پورتر توسط 8317 سال در جدی

 (.1273)حکاک و رحیمی،  ( ارائه گردید1771) 2نام بارنی

طور  به را ارزش خلق راهبرد یک که است پایدار رقابتی مزیت دارای بارنی بنگاه زمانی طبق نظر

 برداری ازنسخه به قادر دیگر هایبنگاه که ایگونه به کند اعمال موجود و بالقوه رقبای با همزمان غیر

این  محور نظریه منبع استدلال بارنی در(. 26:1289نباشند )راسخی و ذبیحی لهرمی،  راهبرد این فواید

                                                           
1. Day 

2. Porter 

3. Barney 
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(. منابع سازمان 3002، 1هستند )ویراواردنا شرکت یک متمایز و ناهمگن منابع مزایای رقابتی، که است

های سازمان، اطلاعات و دانش ها و ویژگیها، فرآیندهای سازمانی، مشخصهها، قابلیتشامل همه دارایی

باشند که سازمان را قادر به تدوین و اجرای راهبردهایی برای بهبود کارایی و تحت کنترل سازمان می

 یک در کنند، می ایفا زشار خلق در که سهمی لحاظ به سازمان موجود کنند. البته منابعاش میاثربخشی

 (.181: 1273قرار ندارند )سپهوند و همکاران،  مرتبه

بدلیل آنکه کیفیت و خدمات مواردی هستند که مشتریان انتظار همیشگی برای آن دارند و 

ها به ندرت برای مزیت رقابتی مناسب هستند و ها برای رقبا آسان است، آنبرداری و تقلید از آنکپی

دشوار برای تقلید، ییر بازار خود دلیلی برای این مطلب است. از جمله موارد باارزش و سرعت زیاد تغ

یند است. با اینحال برای کسب مزیت رقابتی پایدار، یک ریع، تولیدات خلاقانه و توسعه فرایندهای سفرا

(. 86: 7761، 3کار باید یادگیری بازار محور را درون فرهنگ سازمانی خودش ترکیب کند )اسلاتروکسب

ترین منابع خلق ای به این نتیجه رسیدند که کارکنان از اصلیبا ارائه مقاله 1778بارنی و رایت در سال 

ها هستند البته توجه به یادگیری و نوآوری مسیر ارزش و ایجادکننده مزیت رقابتی پایدار در سازمان

ها با ایجاد شرایط یادگیری و توجه به مانکند. سازسازمان را برای رسیدن مزیت رقابتی پایدار هموار می

یندی و تولیدی قادر خواهند بود که در مقابل رقبا به مزیت رقابتی پایدار دست پیدا کنند. با انوآوری فر

 الذکر و اهداف پژوهش، ابعاد مزیت رقابتی در صنعت هتلداری اینگونه تعیین گردید:توجه به موارد فوق

، مواردی است یدمحصولات جد یدفراهم کننده ابزاری برای تول یدیتول؛ نوآوری 3یدیتول ینوآور (1

توسعه خدمات و محصولات  یبرا ید، تلاشبودن در ارائه خدمات و محصولات جد یشتازپچون: 

 ید. جد یانمشتر یکالاها و خدمات برا ، و توسعهدر قالب آموزش افراد سازمان یدجد

در  ییجوو صرفه یفیترا در جهت حفظ و بهبود ک ابزاری یندی؛ نوآوری فرآ4یندیفرآ نوآوری (2

بودن در انجام  ، پیشتازانجام کار یدجد یهاروش یجستجوآورد، مواردی چون: یها فراهم مینههز

 یفیت.و حفظ ک هاینهکاهش هز یانجام کار برا یهاروش ، و بهبودکار یدجد یهاروش

                                                           
1. Weerawardena 
2. Slater 
3. Product Innovation 

4 . Process Innovation 
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، مواردی اشاره دارد یدجد یو اشکال سازمان هایاستس ها،یه؛ نوآوری اداری به رو1یادار نوآوری (3

 ها،یهرو یریبودن در بکارگ ید و پیشتازجد یو اشکال سازمان هایاستس ها،یهرو یجستجوچون: 

 ی،و چوپان 2002، 3، اوجاسلو2002 ،2یمنز جیمنز و همکارانجید )جد یو اشکال سازمان هایاستس

1330.) 

 پذیری و بخش هتلداریانسانی در صنعت مهمانوضعیت منابع

های تولیدی می سنجند، های بسیاری رفتار مدیران و رهبران را در کارخانهبا وجود اینکه پژوهش

 پذیری/هتلداری به سه دلیل آزمون شود:ضروریست که این روابط در حوزه مهمان

 رسانی عالی به مشتریان مهم است.افزایش اختیار کارکنان برای خدمات

ها احساس کنند که از نظر دهند، ضروریست که آنارکنان با اختیار کار انجام میتضمین اینکه ک

 روانشناختی توانمند شده اند.

 (.90-91: 3،3013ناماسوایام و همکارانرفتار رهبران برای افزایش انگیزش کارکنان بااهمیت است )

ا و رشد سازمان باید های خدماتی هستند و برای تضمین بقناهای کلیدی سازمکارکنان دارایی

فقط وابسته به مهارت کارکنان  پذیریهای مهمانناداده شوند. کیفیت خدمات ارائه شده در سازم پرورش

( در بررسی خود از 1777) 5کیپ و میهو. شودمیها نیز آنبا رفتار نحوه شود بلکه وابسته به نگرش و نمی

معتقدند کارکنان این صنعت با مسائلی از این ، پذیریها در صنعت گردشگری و مهمانموضوع مهارت

 قبیل مواجه اند:

 ین؛یارائه مشاغل به زنان و اقلیت های قومی در شرایط عملیاتی سطح پا

 ضعف یا عدم وجود ساختارهای شغلی و استفاده از روش استخدام فصلی و موردی؛

 های استخدام غیررسمی؛ وبیش از اندازه بر روش یاتکا

انسانی های خوب برای کارکنان یا مدیریت منابعوجود شواهدی مبنی بر تمرینکمبود یا عدم 

 (.33:1273زاده، )تاج

                                                           
1. Administrative Innovation 

2. Jimenez-Jimenez & et. al 

3. Ojasalo 

4. Namasivayam & et al 

5. Keep & Mayhew 
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 هستندبندی های مختلفی قابل تقسیمپذیری به بخشانسانی در صنعت مهمانمسائل مرتبط با منابع

 شود:ها اشاره میاز آن محدودیکه در ادامه به تعداد 

های ضعیف در محیط تجارت رقابتی امروز، هنوز با مشکل رویه الف( شرایط غیراجتماعی کار:

تقاضای شدید  :به طور مثال ،روبرو هستیم پذیریانسانی در صنعت گردشگری و مهمانمدیریت منابع

د که کارکنان ندههای کار غیراجتماعی و پرداخت کم. حقایق نشان میشغل، عدم امنیت شغل، ساعت

تعامل چهره به چهره و صدا به صدا با مشتریان، برای ایجاد تعادل میان کار  یعنی افراد دارای ،پیشخوان

 (.369:3015، 1)کاراتپه و کیلیک مواجه هستندمشکل با و خانواده 

که  باشدمی جنسی در بازار کار یک خصیصه ساختاریو تبعیض ب( تبعیض جنسی: نابرابری 

های اصلی نابرابری در اشتغال زنان شده است. یکی از شاخص از میزان آن کاستههای اخیر البته در سال

 بسیاری در حوزه گردشگریدر کشورهای صنعتی، شکاف پرداخت است. مطالعات  یو پایگاه شغل

 سازمانی اشتغالح پایین ودر سطعموماً زنان  . همچنینکنندد که تبعیض پرداخت را تأیید مینوجود دار

 (.3015329:، 3)سانچز و همکاراندارند 

زیادی منوط به ادراک و قضاوت ذهنی  حد ج( شرایط استخدام: تصمیمات استخدامی کارکنان تا

های متقاضیان است. به جهت کنترل تصمیمات اشتباه ها و شایستگیکنندگان در مورد ویژگیاستخدام

جنسیت، نژاد،  دلایلبه تبعیض را برای جلوگیری از استخدامی مسئولان، اتحادیه اروپا قوانین حقوقی 

سیاسی، عضویت در اقلیت ملی، اموال، تولد، معلولیت،  اید، زبان، مذهب، عقژِن، یت، قومپوست رنگ

 (.125:3015، 2)یاپ و همکارانگیری جنسی تصویب کرده است سن و جهت

 پیشینه پژوهش

گرا به این عاملیت الگویاز در مقاله خود با استفاده ( 3019) 3نیکولز و همکاراندر مطالعات خارجی، 

رویکردهای سنتی که دارای سکون، تجانس و خطی  ،نتیجه رسیدند که بدلیل پیچیدگی نظام گردشگری

                                                           
1. Karatepe & Kilic 

2. Sanchez & et al 

3. Yap & et al 

4. Nicholls & et al 
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ه ب ،ئیگراباشند و استفاده از روش عاملیتآینده نمیفعلی و بودن هستند قادر به پاسخگوئی به روندهای 

 شود.ی پیشین توصیه میهاروش ایعنوان یک جایگزین بره ب ،پذیریدلیل انعطاف

کارمند هتل،  157و مطالعه بر روی  ( با استفاده از الگوی ده عاملی کواچ3003) 1بریتر و همکاران

های اصلی در شغل هستند به این نتایج رسیدند که پرداخت حقوق مناسب و امنیت شغلی جزو انگیزاننده

اسلاتن و و نظرات کارمندان زن و مرد در مورد میزان اهمیت این عوامل انگیزشی بسیار مشابه است. 

پذیری، دو عامل رهبری صفوف مقدم صنعت مهماندر بررسی خود از کارکنان ( 3015) 3مهمت اوغلو

مهم تشخیص دادند. اولین منبع در تحریک نوآوری،  نوآورانه رفتار ایجاد تحولی و خلاقیت ادراکی را برای

ادراکی است. افراد منبع اصلی برای هر ایده جدید هستند. دومین منبع مهم یعنی رهبران سازمان،  خلاقیت

چئونگ ای دارند. دهند، و از این طریق در ایجاد نوآوری سهم عمدهو شکل می های کاری را تعریفزمینه

نیز با مطالعه صنعت هتلداری عقیده پیدا کردند که توجه به مدیریت درونی در مرکز ( 3013) 2و همکاران

های درجه یک از طریق آموزش کارکنان به یک مزیت رقابتی ویژه دست توسعه برند وجود ندارد. هتل

 روند. ا کرده و از انتظارات مشتریان فراتر میپید

 5المللی سرمایه مشترکهای بین( برای تقویت تسهیم دانش در سطح مدیریت، هتل3008) 3ماگنینی

المللی هتلداری است. های بینرا معرفی نمود. سرمایه مشترک یا معامله مشترک، شکل رایج برای شرکت

ها باید به تسهیم دانش در اختیار خود با یکدیگر بپردازند. ها، آنمی هتلرفتن عملکرد کلی تما برای بالاتر

های ها را در راهبردهای بازاریابی محیطی میان هتل( دو عامل منابع و قابلیت3012) 6لئونیدو و همکاران

داشتن هتل به این نتیجه رسیدند که در اختیار  153دانند. محققین بعد از بررسی اطلاعات یونان مهم می

 منابع مناسب قادر به تأثیرگذاری بر راهبردهای بازاریابی سبز است. 

کارمند هتل، به  157( با استفاده از مدل ده عاملی کواچ و مطالعه بر روی 3003) 9بریتر و همکاران

های اصلی در شغل هستند و این نتایج رسیدند که پرداخت حقوق مناسب و امنیت شغلی جزو انگیزاننده

                                                           
1. Breiter & et al 
2. Slatten & Mehmetoglu 
3. Cheung & et al 
4. Magnini 

5. International hotel joint ventures 

6. Leonidou & Et al 

7. Breiter & Et al 
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انسانی (، نقش مدیریت منابع3010) 1دان زن و مرد در این مورد نظر مشابه دارند. باگری و همکارانکارمن

های دانند. آن ها در این مطالعه به بررسی فعالیترا در ایجاد رابطه موفق بین کارکنان و سازمان مهم می

های وجود شکاف میان مهارتهای کشور هند پرداختند. نتایج بدست آمده حاکی از انسانی در هتلمنابع

 کارکنان جدید با سطح انتظار هتل است. 

( در مورد رابطه کیفیت خدمات و وفاداری 1271در مطالعات داخلی، حقیقی کفاش و باقری )

 در جهت بیشتری تلاش شیراز شهر در واقع ستاره چهار هایمشتریان هتل به این نتیجه رسیدند که هتل

 )این دهندهمدلی انجام می و اعتبار، اطمینان، پاسخگویی، ابعاد مورد در ویژه بهخود  کیفیت خدمات بهبود

. نتایج مطالعه دهدشتی شاهرخ و )دارند مشتری وفاداری گانهابعاد سه با قوی و مستقیم رابطه ابعاد

 یک با مشکل یافتن هانشان داد که این هتل پارس هایهتل گذاریسرمایه ( از شرکت1271همکاران )

 افراد برای آنها برند که باورند ها براینمسئولین آن و هستند مواجه کنندگانمصرف ذهن در مناسب جایگاه

ضعف  با شرکت این همچنین. نیستند قائل هاهتل این برند زیادی برای ارزش افراد و نیست شده شناخته

  .برند داخلی مبتنی بر فعالیت کارکنان نیز روبرو می باشد

ها پرداختند و نتایج ( به بررسی ابعاد کارآفرینی در هتل1275افتخاری و همکاران )ینالدرکن

قبل ها آن ینبنابرا  ندارند یتوجه یاجتماع های خود در حوزهیتفعالبه ها هتلپژوهش آنان نشان داد که 

 یاجتماع یترا نسبت به مسئول هایآگاه ه وتر برداشتگام به عقب یک یدبا سودآوریاز پرداختن به مقوله 

 یبرندسازبه این نتایج رسیدند که شهر تهران  یهاهتل( با مطالعه 1279د. شفیعا و سیدنقوی )ببرن بالاتر

و نظارت  یدهسازمان است که ابعاد کنترل، یریتیمد یتیبلکه فعال ی نیست،اقدام آموزش یکصرفاً  یداخل

 کارها با توجه به یدمانچو  شده است یمبرند تنظ یهارنامهبه ب توجه و مستمر با یوستهآن به طور پ

 یقبرندمحورشده را تشو یفرهنگ سازمان یا و حس و حال خوب کارکنان، اتمسفر مطلوب انگیزش

 کند.یم

 منابع به نسبت منبع محور رویکرد ( در مقاله خود با نام بازشناسی1289مؤمنی ) و پورحاجی

 پایدار رقابتی مزیت وضعیت در مورد ایرانی های شرکت از یکی مطالعه با پایدار، رقابتی مزیت و سازمان

                                                           
1. Bagri & Et al 
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 در ساختار و هارویه این از استفاده جهت در را خود هایبرنامه باید شرکت که این اند رسیده نتیجه این به

 یابد. دست پایدار رقابتی مزیت به نماید تا تنظیم شرکت کارآمدی جهت

 های پژوهشفرضیهمدل مفهومی و 

براساس  ،های پژوهش با توجه به عوامل مؤثر بر مزیت رقابتی پایدار در صنعت هتلداریمدل مفهومی و فرضیه 

 بدین شرح می باشند: ،رویکردهای منبع محوری و عاملیت گرایی بررسی شده در ادبیات نظری

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . الگوی مفهومی پژوهش8شکل 

 

 های پژوهشفرضیه

)رفاه ذهنی، اعطاء آزادی مثبت،  گرائیمبتنی بر رویکرد عاملیت ارچوب کنششاخص چعوامل  (1

تسهیم دانش، سبک رهبری، برابری سازمانی و تأمین قراردادهای روانشناختی( بر ابعاد کنشگر 

های فردی، مدیریتی و شایستگیهای فردی، بین)مهارت محوریمبتنی بر رویکرد منبع شایسته

 د.نسازمانی( تأثیر دار
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ابعاد کنشگر شایسته بر عوامل شاخص مزیت رقابتی پایدار )نوآوری تولیدی، فرآیندی و اداری(  (3

 د.نتأثیر دار

 پژوهششناسی روش

های پیمایشی قرار ها در زمره پژوهشآوری دادهپژوهش حاضر از حیث هدف کاربردی و از جهت جمع

ای، مقالات و دارد. برای گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری و ادبیات موضوع از منابع کتابخانه

های چارچوب کنش و نوآوری سازمانی، پس از شناسایی ابعاد و مؤلفهاستفاده شد و  های علمیپایگاه

 .ملاً مخالف تا کاملاً موافق( طراحی گردیدای لیکرت )از کامبتنی بر طیف پنج گزینه های هریکپرسشنامه

برای بررسی  سؤال 33 ،های کنشگر شایستهویژگیبرای  سؤال 35است که  سؤال 92پرسشنامه مرکب از 

 طراحی شده است. برای عوامل مزیت رقابتی پایدار  سؤال ششو  ارچوب کنشعوامل چ

نوآوری سازمانی در بخش هتلداری که عوامل و روابط اصلی ایجاد با توجه به هدف این پژوهش 

مجموعه سی، هندی، مدارخانههای )بخش نفره از مدیران و کارکنان 800جامعه آماری  باشد،ایران می

. ستاره در شهر تهران انتخاب شدند پنجهای هتلحراست( و  یابیبازاری، اجرائ یریتمد، 1یسفرانت آف

 360جدول مورگان با استفاده از لازم جهت بررسی حجم نمونه  گیری تصادفی ساده بوده وروش نمونه

 نفر  به دست آمد.

استفاده   2و آلفای کرونباخ 3در این پژوهش، به منظور سنجش پایایی از ضرایب همبستگی ترکیبی

شد که در صورت مناسب بودن این ضرایب، می توان گفت که پرسشنامه پژوهش از پایایی مناسبی 

( AVIزیابی روایی پرسشنامه، از معیار میانگین واریانس استخراج شده )برخوردار است. به منظور ار

، AVIاستفاده شد که نتایج این معیارها در جدول نشان داده شده است. مقدار ملاک برای سطح قبولی 

 5/0مناسب و زیر  5/0خوب، بالاتر از  9/0نباخ و همبستگی ترکیبی، بالاتر از ورو آلفای ک 5/0بالاتر از 

 .(3)جدول  باشدمی ضعیف

 

                                                           
1. Front Office 
2. Composite Reliability 

3. Cronbach's Alpha 
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 های پژوهش. سنجش پایایی و روایی سازه3جدول

 همبستگی ترکیبی آلفای کورنباخ
 میانگین واریانس

 استخراج شده
 متغیرها

 رفاه ذهنی 53/0 87/0 86/0

 آزادی مثبت 53/0 83/0 97/0

 تسهیم دانش 50/0 97/0 66/0

 سبک رهبری 59/0 83/0 95/0

 سازمانیبرابری  58/0 89/0 83/0

 روانشناختی تأمین 53/0 81/0 67/0

 مهارت فردی 53/0 88/0 85/0

 های بین فردیمهارت 59/0 86/0 81/0

 های مدیریتیمهارت 59/0 70/0 89/0

 های سازمانیشایستگی 52/0 85/0 98/0

 نوآوری تولیدی 85/0 73/0 82/0

 یندیانوآوری فر 80/0 87/0 96/0

 اداری نوآوری 83/0 70/0 97/0

 

 پژوهشهای یافته

این  zشد و چون آماره  استفاده اسمیرنوف کالموگروف آزمون از الگو هایمؤلفه بودن نرمال بررسی برای

قرار  -76/1+ و 76/1متغیرها بین بازه تمامی  ادیردار بود و مقمعنی 01/0آزمون در سطح کوچک تر 

 میانداری توزیع آن در جامعه نرمال بوده و تفاوت معنیتوزیع صفات در بین نمونه با  در نتیجه ندداشت

 .شتهای مورد انتظار وجود نداهای مشاهده شده و فراوانیفراوانی

 چرخش از استفاده د بادنبو شده مشخص قبل از پژوهش ابعاد اینکه به توجه با پژوهش در این

 تحلیل اصلی هایمؤلفه روش از استفاده با و 10 عدد به فرضپیش صورت به عوامل تنظیم واریماکس و

 بوده و نمایانگر 5/0 از بالاتر که آمد بدست 73/0برای این تحلیل   KMOآزمون .گرفت انجام عاملی

 بارتلت کرویت آزمون همچنین .است عاملی تحلیل اجرای برای هاداده تناسب درجه و گیرینمونه کفایت

 .گرفت قرار ییدأت مورد 0001/0نیز با ضریب اهمیت  است ماتریس هایداده همبستگی یدهنده نشان که
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 و آزمون بارتلت KMOنتایج شاخص  .2جدول
342/1 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

125/5361 Approx. Chi-Square 

Bartlett's Test of Sphericity 911 df 

111/1 Sig. 

 

بندی شده و تعدادی های مختلف براساس مقدار میانگین و انحراف استاندارد رتبهدر ادامه ابعاد شاخص    

گرا و بی بندوبار با توجه به مقدار پایین های رهبری مبادلهها حذف شدند. سبکها و شاخصاز مؤلفه

بعنوان سبک رهبری مناسب در این مطالعه انتخاب گردید. در  آفرینشده و رهبری تحول ذففراوانی ح

 های بین فردی حذف گردید. های کنشگر شایسته، مهارت ایجاد رابطه از مهارتمؤلفهمورد 

+ 1تا  -1ضریب مسیر یا بتا نشان دهنده شدت و نوع رابطه بین دو متغیر پنهان است و عددی بین 

درکل این  ،ی خطی میان میان دو متغیر پنهان استی نبود رابطهدهدارد و اگر برابر صفر شود نشان دهن

 تمامی ،2/0 بالای مسیر مقادیر ضریب به توجه . بادهدرا نشان میضریب همبستگی میان دو متغیر پنهان 

 .پذیرفته شدند الگوی پژوهش در موجود روابط

توسط متغیرهای مستقل تبیین ته دهد که چند درصد از تغییرات متغیر وابسضریب تعیین نشان می

ساختاری به  معادلات سازیمدل ساختاری بخش و گیریاندازه بخش کردن متصل برای این معیار .شودمی

 را بعنوان 69/0و  22/0، 17/0مقدار  سه .است درونزا متغیر یک بر برونزا متغیر یک تأثیر بیانگر و رفته کار

 مدل بهتر برازش از نشان را آن مقدار بودن زیاد ن وو قوی ضریب تعیی متوسط ضعیف، برای ملاکی

در نتیجه  بودند 90/0ها بالاتر از مقدار ضریب تعیین برای همه سازه اینکه به توجه با .کنندمی معرفی

بیشتر تغییرات متغیر وابسته را توانند میشود و در مجموع مناسب بودن برازش مدل ساختاری تائید می

 بینی کنند.پیش
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 . ضرایب مسیر و ضرایب تعیین الگوی پژوهش3شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهشالگوی  ضرایب معناداری. 2شکل
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ها و در نتیجه تائید بیشتر باشند بیانگر صحت رابطه میان سازه 76/1از  tمقادیر  که صورتی در

 76/1واقع بر مسیرها بالاتر از درصد است. با توجه به اینکه تمام اعداد  75های پژوهش در سطح فرضیه

یب معناداری ابا توجه به مقدار ضرشود. هستند مناسب بودن مدل ساختاری و فرضیه پژوهش تائید می

 شوند:های پژوهش تائید مییهرضبدست آمده برای مسیرهای بین متغیرها، ف

 ها براساس مقدار ضرایب مسیر و معناداریبررسی فرضیه .3 جدول

 مسیرجهت  تأثیرات
ضریب 

 مسیر
آماره 

T 

وضعیت 

 فرضیه

جهت 

 رابطه

 ضریب

تعیین 
2R 

 

 

تأثیر چارچوب 

کنش بر کنشگر 

 شایسته

 + تأیید 65/15 61/0 های فردیرفاه ذهنی بر مهارت
73/0 

 + تأیید 93/8 28/0 فردی هایمهارت بر آزادی مثبت

 + تأیید 79/7 33/0 فردیبین هایمهارت بر مثبت آزادی

83/0 
 + تأیید 36/10 52/0 فردی بین هایمهارت بر تسهیم دانش

 + تأیید 85/13 53/0 های مدیریتیآفرین بر مهارترهبری تحول

83/0 
 + تأیید 98/9 27/0 مدیریتی هایمهارت برابری سازمانی بر

 + تأیید 37/9 30/0 های سازمانیبرابری سازمانی بر شایستگی
93/0 

 + تأیید 66/15 53/0 سازمانی هایبر شایستگی روانشناختی تأمین قراردادهای

 کنشگر تأثیر

 مزیت بر شایسته

 پایدار رقابتی

 + تأیید 81/5 50/0 مهارت های فردی بر نوآوری تولیدی

93/0 
 + تأیید 27/2 29/0 تولیدی نوآوری بر بین فردی هایمهارت

 + تأیید 30/5 33/0 یندیافر نوآوری بر فردی بین هایمهارت

93/0 
 + تأیید 62/6 36/0 یندیافر نوآوری بر مدیریتی هایمهارت

 + تأیید 83/10 51/0 اداری نوآوری بر مدیریتی هایمهارت

91/0 
 + تأیید 66/8 28/0 اداری نوآوری بر های سازمانیشایستگی

 

 گیرینتیجه

 بدان این .رابطه دارد با متغیر کنشگر شایستهمتغیر چارچوب کنش  که داد نشان هاداده تحلیل و تجزیه

های کارکنان شود تا شایستگیسبب می محورسازمانی انسان ساختار سمت به سازمان حرکت که معناست

های رفاه ذهنی، )کنشگران( تقویت شود. وجود یک ساختار سازمانی )یا چارچوب کنش( دارای ویژگی

روانشناختی بر  قراردادهای و تأمین سازمانی رین، برابریآفتحول دانش، رهبری مثبت، تسهیم آزادی

 هاییافته با فرضیه این گذارد. نتایجفردی، مدیریتی و سازمانی اثر میهای فردی، بینها و شایستگیمهارت
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 مقصودی و رستگار ،(3013) همکاران، و اندریسن ،(3011) ، آلبرت(3003) همکاران و تحقیقات بریتر

 همخوانی دارد.( 1271) مقدم محمدی نیز و (1275)

های کنشگر شایسته با مزیت ها و شایستگیمهارت که داد نشان هاداده تحلیل و همچنین تجزیه

ها موجب رقابتی پایدار یا همان نوآوری سازمانی ارتباط دارد. وجود کارکنان ماهر و شایسته در هتل

به صورت خودکار محصولات جدید و خلاقانه را به  ها علاوه بر حفظ مزیت رقابتی امروزشود تا هتلمی

یند و اداری با وجود کارکنان شایسته و ماهر در ابعاد های تولید، فراد. نوآوری در حوزهبازار معرفی کنن

 و ( یونگمی3000) 1های چانگشود. این نتایج با یافتهفردی، مدیریتی و سازمانی میسر میفردی، بین

سازی معادلات ساختاری نتایج آزمون مدلهمخوانی دارد.  (3002) 2هررا-نگچا و ،(3013) 3هیوجانگ

ست که عوامل مذکور در تحقیق تأثیر مثبتی بر مزیت رقابتی پایدار در صنعت هتلداری ا هم حاکی از این

بندی عوامل شوند. در ضمن نتایج رتبهتائید می 75های تحقیق در سطح %ایران دارند و بدین ترتیب فرضیه

های فیزیکی برای کارکنان هتل ظاهر و سازی و داشتن زیباییهای ایجاد رابطه و شبکهنشان داد که مهارت

 ایران اهمیت چندانی نداشته و تأثیری روی یادگیری و نوآوری سازمانی ندارند.

ارتقاء های ایران، برای گیری نمود که هتلتوان اینگونه بحث و نتیجههای پژوهش میبا توجه به یافته

پذیری، باید یادگیری و کسب نوآوری سازمانی را سرلوحه کار خویش قرار داده خدمات و افزایش رقابت

و به منابع انسانی خود برای دستیابی به این مهُم توجه بیشتری نمایند. وجود کارکنان شایسته این مزیت را 

و محصولات و خدمات خود را مطابق با دهند تا فراتر از امور جاری و روزانه حرکت کرده ها میبه هتل

ها آخرین نیازها و تغییرات بازار یا فراتر از آن به مهمانان تحویل دهند. در مقابل، مدیران و سرپرستان هتل

نیز وظیفه دارند که شرایط لازم را برای پرورش و بالندگی کارکنان فراهم نموده و آنان را در تمام مسیر 

ها باید از نگاه ماشینی به کارکنان دست برداشته و با قرار دهند. مدیران هتل شغلی مورد تفقد و دلجویی

آنان همانند کنشگران دارای عاملیت و اختیار رفتار کنند. اگر نیازهای این کنشگران به درستی در ساختار 

دارند یا در های خود را به رقبا ارزانی میها آنجا را ترک کرده و تمام ظرفیتهمان هتل رفع نشود یا آن

 گیرند.های بیشمار خود را در راه کسب اهدافی غیر از اهداف مدنظر هتل بکار میجا مانده و ظرفیتهمان

 شود:با این تفاسیر این پیشنهادات به مدیران صنعت هتلداری ایران توصیه می

                                                           
1. Chung 

2. Youngmi & Hyejung 

3. Chung-Herrera & Et al 



41                   8931دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال هفتم، شماره چهاردهم، پاییزوزمستان 

ها و ایجاد عالیتمدیران باید میان استانداردسازی ف پیشنهاد تبدیل ساختار راکد به ساختار پویا: -

کنند مقرارات تفکیک قائل شوند. استانداردهای شغلی دقیق، به بالا رفتن سطح عملکرد کارکنان کمک می

کاهند. استعداد کارکنان در فضای کاری پویا شکوفا پذیری سازمان میولی مقررات اداری از انعطاف

رود. مقررات خشک و محکم فضای ر میشود و علاقه آنان برای مداخله و شرکت در امور هتل بالاتمی

 برد.نوآوری و یادگیری سازمانی را از بین می

این موضوع حقیقت دارد که هیچ انسانی نیازهایی کاملاً  های اصلی شغلی:پیشنهاد شناسایی انگیزاننده -

ستان کارکنان مشابه با دیگران ندارد ولی بعضی از نیازها برای اکثریت افراد یکسان هستند. مدیران و سرپر

های اصلی توانند با برگزاری جلسات مداوم از احولات کارکنان باخبر شوند و بعد از شناسایی دغدغهمی

 های لازم را برای رفع این مشکلات عملیاتی کنند. ریزیآنان، برنامه

کارکنان توقع دارند که سهم هرکس از منافع شرکت پیشنهاد تقسیم منافع براساس میزان تلاش:  -

براساس میزان تلاش او تعیین شود. این وظیفه بر دوش مدیران هتل است که هر فرد، چه مرد چه زن چه 

ای بردارد. تمام کارکنان پیر چه جوان چه شهری چه روستایی، به اندازه تلاش خود از کیک منافع هتل تکه

کنند و حتی کسانی هم که بیشتر از حق عدالتی را احساس میترین بیکوچکدارای درک و شعور بوده و 

های مدیریتی، تکرار کرده و به یک حفظ دارند این رفتار را در صورت ارتقاء به پستبرمیخود سهم 

 کنند.    فرهنگ سازمانی نابرابرانه کمک می

آور ری در شرایط عادی برای کارکنان کسالتهای ادامحیطهای خلق ایده: ها و تیمپیشنهاد ایجاد حلقه -

بندی توانند با تقسیمها میکند. مدیران هتلتر میهستند و نبود روابط اجتماعی مثبت این شرایط را وخیم

وجود بیاورند و ه های کاری یک فضای گفتمان و بحث آزاد را در محیط کار بها و تیمکارکنان در حلقه

 های برتر افزایش بدهند. های ارائه دهنده ایدهمیزان مشارکت درون گروهی را با اعطاء پاداش به گروه
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