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 هتلداری بخش کارکنان رضایتمندی شغلی میزان بر مؤثر عوامل تحلیل

 (مازندران های استان هتلکارکنان  موردی: مطالعه)

2زاده اقدم ابراهیم شریف، 1ارسطو خیراللهی
 

 
 چکیده

پذیری در عرصه جذب گردشگر در محیطی رقابتی، به دنبال افزایش در عصر حاضر، همه کشورها با توجه به رقابت

-بخشی مهم، در تمامی ابعاد خود، می وانعن بهجذب مشتری بیشتر هستند. هتلداری  جهیدرنتکیفیت خدمات خود و 

ای و محلی مطرح باشد. هدف زایی در سطوح مختلف ملی، منطقهترین منابع برای اشتغالیکی از مهم عنوان بهتواند 

اصلی پژوهش حاضر بررسی عوامل مؤثر بر میزان رضایتمندی شغلی کارکنان بخش هتلداری در استان مازندران 

جامعه آماری تحقیق یلی است. تحل-ماهیت و روش، از نوع توصیفی ازنظروع کاربردی و پژوهش حاضر از ناست. 

تحلیل عاملی و  یها روشنیز از  ها دادهدهند. جهت تحلیل های استان مازندران تشکیل میرا نیز افراد شاغل در هتل

مندی از درآمد،  یتدهد که هفت عامل رضااست. نتایج تحلیل عاملی نشان می شده استفادهتحلیل لیزرل 

رضایتمندی از محیط کار، رضایت از تعادل حجم کار، احترام متقابل، اعتماد، آموزش و رضایت از امکان ترقی، 

درصد واریانس متغیرهای تحقیق را تبیین کنند و توجه به این عوامل در میزان رضایت  69/96قادرند حدود 

ی حاصل از تحلیل لیزرل حاکی از آن است که دو عامل رضایت ها افتههمچنین ی؛ رسدکارکنان ضروری به نظر می

ی نیروی مند تیرضااز درآمد و رضایت از امکان ترقی این بخش دارای بیشترین میزان بار عاملی بر سطح میزان 

در سطح منفی  عامل کیفیت محیط کار، همه عوامل توسعه انسانی در بخش هتلداری جز بهانسانی است و 

 ، سطح رضایتمندی میان کارکنان، به سمت نارضایتی کلی متمایل است. گرید عبارت به. ندا شده یابیارز

 رضایتمندی، کارکنان، هتلداری، استان مازندران، ایران واژگان کلیدی:
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 مقدمه

بخشی  ،درآمد حاصل از این صنعت پسخدماتی است،  یک صنعتگردشگری 

یماً بر رشد اقتصادی آن کشور تأثیر و مستق بوده ملی کشور میزبان ناخالص از تولید

تواند  صنعت گردشگری می رو ینازا ،(9: 8112، 1)ستوکویل گذارد می

راهکارهای مناسبی برای کسب درآمدهای ارزی سرشار برای کشورها و تولید 

المللی حدود  گردشگری بین 8119در سال   .(81: 8112، 8)پرِبینسِنملی بالاتر باشد

درصد از صادرات بخش خدمات را به  29ای جهان و درصد از کل درآمده 9

همچنین بر اساس  (3289: 8119، 9)پوپُ و همکارانخود اختصاص داده است 

های رسمی سازمان جهانی گردشگری، درآمد حاصل از گردشگری در  بینی پیش

سازمان جهانی  .)تریلیون دلار خواهد رسید 8به  8181سطح جهان تا سال 

 ( 898: 8119ی، گردشگر

در  ژهیو ای به اندازی و شکوفایی گردشگری در هر منطقه انگیزه اصلی در راه

یابی به یک  توسعه، ارتقای معیارهای کیفیت زندگی و دست کشورهای درحال

 3(8119)خوشکام، است های درگیر در این حوزهاز طریق بخشدرآمد پایدار 

-ی این بخش محسوب میها سازمانترین یکی از مهم عنوان بههتلداری  نیب نیدرا

به خدمات  ی ها و خلاقیت کارکنان آن در حین ارائه اساساً رفتارها، تلاشکه  شود

معتقد است که  6لویگنا (.981: 8113، 9ایمرگلو) آن است ان، لازمه بقایگردشگر

هایی که بیشترین توجه را به دخالت دادن کارمندان در مدیریت و  شرکت

و رشد سهام  مالیدر سه فاکتور درآمد، رشد  اند،داشتهمبذول ها  دهی به آن ارزش

ازنظر  ،های غیرفعال تر از شرکت %( موفق89) ای ملاحظه طور قابل در بورس به

                                                 
1 Stockwell   
2  Prebensen,  
3 Popov 
4 WTO   
5  Khoshkam 
6 Emiroğlu 
7 Lavigna, 
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بسته به نوع و بخش هر  .(2: 8119، 1)کارپیتلا اند سوددهی و بازدهی عمل کرده

به مندی مشتری و متعاقب آن، وفاداری وی  درصد رضایت 21-81صنعت، بین 

ی بین رفتار افراد شاغل در بخش و متغیرهای مربوط به  بنگاه اقتصادی، به رابطه

 (8118، 8)تحقیقات هزاره مشتری وابسته است

کیفیت خدمات، دارای بیشترین اهمیت در صنایع مردم پایه مانند صنعت  

 ینفراوا یرها تأث هتل کارکنانبنابراین  (13: 1663، 9)رُز  گردشگری و میزبانی است

 خدمات و رضایتمندی مشتری ی هر دو بخش کیفیت ارائهبر 

( کارکنان بخش هتلداری در استان مازندران  9: 8،8118گذارند)سیولدج یم

رغم مواجهه با تعداد زیادی گردشگر در ایام مختلف سال، ساعات بیشتری در  یعل

در بخش  تری هستند. یژهوهفته به کار مشغول هستند  و متعاقب آن دارای شرایط 

بودن ساعات کاری، حجم  ، نامرتب3هتلداری، کارکنان به دلیل ساعات کار زیاد

یت مشتریان در مقایسه با سایر و حساسو انتظارات بالا  9کار بالا، دستمزد پایین

 ها آن ینتر مهمای روبرو هستند که یکی از  یدهعدی اقتصادی با مشکلات ها بخش

 6شخصی است)ژائو و کوو، یوزندگل بین کار ی تعادبرقرارناتوانی کارکنان در 

بر  مؤثردر این تحقیق سعی شده است که با بررسی عوامل  .(866: 8118

در شهرهای مختلف استان مازندران، وضعیت موجود  ها هتلرضایتمندی کارکنان 

ی ها هتلعلمی مورد تحلیل و بررسی قرار گیرد تا میزان رضایت کارکنان  طور به

راهکارهایی در جهت  تیدرنهاو  شده مشخصنیز دلایل نارضایتی و  موردمطالعه

بهبود وضعیت ارائه گردد. با مروری بر تحقیقات پیشین مشخص شد که این تحقیق 

                                                 
1 Carpitella 
2 Guide Star Research,  
3 Ross؛ 
4Civilidage 

.5
 کنند. یمساعت در روز کار  4ی این تحقیق بیشتر از ها نمونهدرصد از  4.38 

6
 یحداقل درآمد لازم برا نیانگیدرصد از افراد نمونه کمتر از م 4.38 قیتحق نیآمده در ا دست بر طبق آمار به 

 .کنند یم افتیدلار در سال(، حقوق در 333. ای الیر ونیلیم 3..) رانیدر ا یمعمول یزندگ کی اداره
7 Zhao & Qu 
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به  موردمطالعهو موضوع حاضر، جزو اولین تحقیقاتی است که در منطقه  باهدف

ران داخلی انجام رسیده است. استان مازندران پرطرفدارترین مقصد برای گردشگ

 91بیش از  درمجموع 1966و بهار  1969فصل تابستان آید. در  یم حساب بهایران 

( پس 1966میلیون گردشگر داخلی داشته است )مرکز آمار، بخش گردشگری، 

تواند کمک  یمسنجش میزان رضایتمندی کارکنان بخش هتلداری در این استان 

زیربنای اصلی گردشگری در  وانعن بهشایانی به بهبود وضعیت اقامت و هتلداری 

زیر پاسخ داده  سؤالاتاین استان بنماید. در تحقیق حاضر تلاش بر این است که به 

 شود:

های استان مازندران از شرایط شغلی خود راضی  آیا کارمندان شاغل در هتل -

 هستند؟

 ؟اند کدمین عوامل نارضایتی کارکنان بخش هتلداری استان مازندران تر مهم -

 تحقیقاهداف 

ی نارضایتی کارکنان بخش هتلداری استان مند تیرضابر  مؤثرشناسایی عوامل  -

 مازندران

های فراروی بخش هتلداری در صنعت ها و فرصتشناساییِ چالش -

 گردشگری
در خصوص بهبود وضعیت بخش هتلداری در  ارائه قابلمعرفی راهبردهای   -

 ورمنطقه کش نیرتریپذگردشگر عنوان به استان مازندران
 در ذینفعان برای محیطی و اجتماعی اقتصادی، منافع رساندن حداکثربه  -

 میزبان  و میهمان جامعه
 

 و ضرورت پژوهش تیاهم

کننده رفاه گردشگران  ینتضمهای گردشگری که  یرساختزین تر مهمیکی از 

های  یتفعالاست، هتلداری است که در مباحث بازاریابی با عنوان هتلداری و 

در بسیاری از موارد، خود  ها هتل(. 191: 1922شوند )سلیمانی،  یمیف خدماتی تعر
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( و علاوه بر این، آنچه 198: 1922کنند )سلیمانی،  یمنقش جاذبه گردشگری ایفا 

کند، کیفیت تعامل میان کارکنان هتل با  یمهتل را از اهمیت بیشتری برخوردار 

در  که آنو عواقب ناشی از  ها هتلمشتریان است اما فشارهای وارده بر کارکنان 

میلیارد دلار زیان برای بخش به  21دهد، سالانه حدود  یممحل کار خود را نشان 

 ادارهنیروی انسانی  یلهوس ها ساختارهایی هستند که کاملاً به هتلو چون  همراه دارد

، 1)پِتچاکارت هاست نیروی انسانی آن ،ها منبع هتل ینتر ، درواقع مهمشوند یم

  .دهد یمنشان  شیازپ شیبتوجه به این امر را  ه ضرورت(ک8118

 
 مبانی نظری

 هتلداری و صنعت گردشگری

های  یکی از شیوه عنوان بههای اخیر به توسعه گردشگری های دههسیاست 

که در فراسوی درگیرهای حاصل از  ددارندیتأکآمد  و ایجاد در ییزا اشتغال

منابع انسانی و هتلداری در آن ی بیشتر گردشگری، ور بهرهتخصصی شدن و 

( صنعت هتلداری و میزبانی 8119، 8اهمیت بسیاری دارند)واسِلیکی و زافیروپولوس

تواند در تسریع روند شکوفایی گردشگری در یک کشور نقش به سزایی ایفا  یم

 (.131: 1968نماید )حکاکی و همکاران، 

صنعت  ؛شوند یم ادارهنسانی نیروی ا وسیله به کاملاًها ساختارهایی هستند که  هتل

سال قدمت دارد، اما مسائلی مانند عدم توجه حکومت  61هتلداری در این کشور 

به گردشگری از اساس، ضعف در آموزش و مدیریت، اختلاف بین عرضه و 

تقاضا، فعالیت ناچیز بخش خصوصی، ورود اندک گردشگران خارجی به علت 

یمت ق گرانی ها هتلداخلی برای اقامت در  ی و ناتوانی گردشگرانالملل نیبانزوای 

نبست به قدرت خرید ناچیز مردم، منجر به ابهام در آینده صنعت هتلداری ایران 

طبق گزارش مجمع جهانی اقتصاد در  (.63: 1961شده است )وارثی و همکاران، 

                                                 
1
 Petcharak 

2  Zafiropoulos &  Vasiliki 
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های گردشگری و میزبانی در رتبه هفتم دنیا قرار  ازنظر پتانسیل ایران ،8119سال 

ی  کشور، رتبه 181های گردشگری در بین  ازنظر زیرساخت اما شوربختانه،رد، دا

ها و نسبت  ازنظر ظرفیت هتل ، همچنینکسب کرده است 1.8را با امتیاز  199

این  .کسب نکرده است 111ای بهتر از  های موجود به جمعیت گردشگر، رتبه اتاق

میراث فرهنگی،  )سازمان هتل بوده است 1111دارای  8113کشور در سال 

(، این در حالی است که شهر دوبی و استانبول در 1963ی و گردشگری، دست عیصنا

و  شده ثبتهتل  8396و  16911یی و به ترتیب داری تنها به هرکداممجاورت ایران 

 (8اند )سایت بوکینگآمده رزرو بوده

 
 کارکنان رضایتمندی شغلی

میزان  ،خوددارندبت به کار طور عمومی و کلی نس که کارکنان به احساسی

( 99: 8118و همکاران،  9کند )ساگیر یرا مشخص م ها آنمندی شغلی رضایت

داند و  طورکلی به کار مربوطه می ی نگرش فرد شاغل به شغلی را نحوه رضایتمندی

نگرش فرد نسبت به  -8مزایای مالی  -1کند:  مؤلفه خلاصه می 3آن را در 

نگرش فرد نسبت به بنگاه  -8ه شرایط کاری نگرش فرد نسبت ب -9همکاران 

  (93: 8118، 8ه )فیانای درک اهداف کلی بنگا نحوه -3مربوطه و درنهایت 

از طرف یک فرد درنتیجه ارزیابی کار   احساس رضایت ابرازبه  شغلیرضایتمندی 

ی تمام مزایای مورد انتظار از  کننده بخش و ارائه عنوان شغلی مفرح و لذت خود به

مفهوم رضایتمندی شغلی یکی از ( 913: 1696، 3)لاک .شود شاغل اطلاق می کار

بر طبق (881: 8119، 9ین موضوعات در مدیریت منابع انسانی است)یهِتر متداول

از درصد  81 ،(8112) سلامت آمریکاشده توسط شورای  نظرسنجی انجام
                                                 

7
  هتل رسیده است. 2.3.هتل به  ..7.( تعداد هتل های دوبی از 73.2-73.4در فاصله تنها دو سال تعداد ) 

2
 booking 

3
 Sageer  

4
 Fajana 

5
 loke 

6
 Yeh 
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شود،  گذاشته می ماه آینده از شغل خود کنار 18دانند که در طول  کارکنانی که می

درصد جامعه  8از شرایط کاری و شغلی خود ناراضی هستند. در این میان هم فقط 

طورقطع بعد از اتمام قرارداد استعفا کرده و ادامه  نمونه اذعان کرده است که به

، 1)شورای منابع انسانینخواهند داد. این افراد نیز سطح رضایتمندی پایینی دارند

 هایفعاّلیّت رونق که نقاطی از بسیاری ری نیز، درگردشگ هنیدرزم (8112

 از شهر اقتصاد یدقوایتجد و تقویت برای مسئولین ،افتهی کاهش اقتصادی سنّتی

 و جدید شغلی هایفرصت ایجاد و بازسازی برای ابزاری عنوان به گردشگری

 استراتژی کردیرو 8(813: 1666، لجکنند)کمُبس و ایمی استفاده گذاریسرمایه

کارکنان در بخش  مشارکت مانند هاییطریق مکانیسم از گردشگریتوسعة

کند )شاو و می  مدیریت پایدار را  توسعه شرایط یسو به را شهر یهتلدار

 (812: 8111، 9ویلیامز

 
 پیشینه تحقیق

مقاله در مورد موضوع رضایتمندی  9911حدوداً  1669به گفته محققان تا سال 

ی دیگر در این  مقاله 6233میزان  8111همین سال تا سال از  ،شده است ارائهشغلی 

با بررسی تحقیقات ( 892: 8118و دیگران،  8.)هارترِزمینه به چاپ رسیده است

ی ها مؤلفهدرصد  61-21توان فهمید که  یمی راحت بهدر این زمینه  شده انجام

شغل،  . برای مثال موک و وون با بررسی دلایل ترکاند مشابهسنجش رضایتمندی 

در نظر  کنگ هنگدر  ها هتلشش عامل را برای سنجش رضایتمندی کارکنان 

که شامل همکاران، دستمزد، ترفیع، مدیریت، محتوای کار و شغل  اند گرفته

نیز از هفت عامل؛ ارزیابی  پن 3(81: 8188باشند )موک و وون؛  یمی طورکل به

                                                 
1
 Human Resources Council 

2
 Combs & Elledge  

3 Shaw& Williams 
4  Harter  
5 Mok & Woon 
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بط بین کارکنان، مدیریت عملکرد و ترفیع، تعادل، محتوای کار، محیط کاری، روا

در تایوان استفاده  ها هتلو اعتماد کلی به کار در ارزیابی رضایتمندی کارکنان 

تحت عنوان  Herzbergبا پیاده کردن نظریه ( لاندبِرگ 61: 8113، 1کرده است)پن

را در انگیزش  8ی انگیزش کارکنان، دو عامل بلوغ و سلامتیدوعاملنظریه 

پذیری، قدرشناسی، آموزش و  یتمسئولکه اولی شامل  دانند یم مؤثرکارکنان 

مهارت و اطلاعات بوده و عامل دوم نیز شامل سطح دستمزد، پاداش و روابط 

کند که کسب  یم اذعانپتروویچ ( 263: 8116، 9شود)لاندبرگ یمدرون شخصیتی 

از همدیگر حاصل  تر متفاوترضایتمندی کارکنان بومی و غیربومی 

ی ها هتلبا بررسی کارکنان  ز( جونگ نی8118و همکاران، 8شود)پتِروویچ  یم

اند که میان فاکتورهای تأثیرگذار بر روی رضایتمندی  به این نتیجه رسیدهصربستان 

و  3)جانگای مستقیم و معنادار وجود دارد کارکنان و مشتریان و گردشگران رابطه

 بخش یزهانگ ایه ینهدر تحقیقی باهدف ارزیابی زمپچِاراک . (8119همکاران، 

روی  ی دلایل عمده 9ویسکانسینسنت پل در  ی ها در منطقه کارکنان هتلبرای 

را کیفیت نوع شغل، جالب بودن آن، حقوق  شغلها به این  آوردن کارکنان هتل

با بررسی کارکنان هتلداری  2(،کنتیو8118، 6داند)پچِاراک یکافی و امنیت شغلی م

گردشگری  یها ها و اقامتگاه ر کارکنان در هتلش بیشتزلازمه انگیکشور،  196در 

مرسوم مالی و ترفیع، ارتباط دادن کار بافرهنگ بومی و های  یزشرا علاوه بر انگ

استفاده از معیارهای فرهنگی و اخلاقی مرسوم در فرهنگ بومی کارکنان جهت 

بررسی کارکنان قسمت پذیرش در  اب 6آراسلی و همکاران دانند. یعملکرد بهتر م

                                                 
1  Pan  
2 Growth, Hygiene 
3   Lundberg 
4 Petrović  
5 Jung  
6Saint Paul, Wisconsin, USA 
7 Petcharak, 
8 Contiu  
9 Arasli,  



771  

 

 خیرالهی، شریف زاده اقدم..../ رضایتمندی شغلی میزان بر مؤثر عوامل تحلیل

 

 

 

 

 

 
 

 

های روحی را در جهت افزایش کارایی و رضایت  های قبرس شمالی انگیزش هتل

 بامطالعه( 1968در تحقیقات داخلی نیز شیری و همکاران )دانند.  کارکنان مؤثر می

کنند که کار هیجانی و  یمستاره شهر تهران اذعان  3و  8ی ها هتلکارکنان 

تمندی مشتریان گردد. موجب رضای تواند یمبازیگری عمقی از سوی کارکنان 

ی سه ستاره به ها هتلبا بررسی وضعیت شغلی کارکنان خدماتی در   1929اکبری 

کنند که مدیران بخش هتلداری برای مشاغل  یمبالا در شهر تهران پیشنهاد 

شخصیتی  ازنظرخدماتی )پذیرشگری و میزبانی( افرادی را به کار گمارند که 

( با 1968ی )کاظماشند. همچنین درخشیده و استعداد انجام آن شغل را داشته ب

کنند که  یمی شهر مازندران، پیشنهاد ها هتلبررسی رضایت شغلی کارکنان 

ها و با استفاده از  گیری یمتصممدیران از طریق توجه به مشارکت کارکنان در 

 بالا بردنهای تشویقی مناسب، سعی در افزایش تعهد کارکنان و همچنین  یستمس

 لکرد شغلی آنان نمایند.رضایت و عم

 
 1966منبع: نگارندگان،  مدل نظری تحقیق -1شکل 

 

 موردمطالعهمنطقه 

کیلومترمربع  8/89639 استان مازندران در شمال کشور ایران و با وسعتی معادل

کشور  و هجدهمین استان برداشتهدرصد از مساحت کشور را در  89/1حدود 

 99دقیقه تا  86درجه و  93افیایی بین این استان ازنظر جغر. گردد میمحسوب 
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النهار  دقیقه طول شرقی از نصف 98درجه و  31و   دقیقه عرض شمالی 93درجه و 

میانگین بارندگی سالیانه در نوار ( 1926گرینویچ قرارگرفته است. )سجادیان، 

این استان به دلیل خصوصیات آب و است.  متر یلیم 666ساحلی استان برابر با 

یکی از  عنوان به تاکنون اسب و موقعیت جغرافیایی خاص خود از گذشتهمن هوایی

( 8118و دیگران،  1)هنریاست  شده شناختههای ایران  استان نیرتریپذگردشگر

های طبیعی مانند دریای خزر، سواحل طولانی و مناسب،  خصوصیات و دارایی

ماوند، منظره مانند کوه د های زیبا و خوش پوشش گیاهی متنوع، کوهستان

های طبیعی دیگر  های ملی، آبشارها و بسیاری از موهبت های انبوه، پارک جنگل

این استان راه به مقصدی مناسب برای گردشگران با کاربردهای متنوع گردشگری 

درصد از گردشگران این استان را گردشگران  63بیش از تبدیل کرده است. 

ترین  عنوان مهم ازندران بهاساس آمارهای رسمی، م دهد. بر داخلی تشکیل می

میلیون مسافر و گردشگر  91 کشور، سالانه میزبان حدودداخلی مقصد گردشگری 

داخلی و خارجی است. گردشگری یکی از منابع اصلی درآمدی برای مردم این 

سایت اداره کل میراث فرهنگی، گردشگری  آمار بر اساسآید.  می حساب بهاستان 

فقره  68یت مرجع هتلداری ایران، این استان دارای دستی و همچنین سا یعصناو 

است؛ همچنین  9983باشد که میانگین اتاق و تخت عدد  یمستاره  3تا  1هتل 

 . استتخت موجود  9میانگین به ازای هر اتاق  طور به

 
 روش تحقیق

ی گردآوری اطلاعات و  تحقیق حاضر از حیث هدف، کاربردی و از حیث نحوه

تحلیلی با انجام پیمایش میدانی به بررسی میزان  -وع توصیفیاجرای تحقیق از ن

های استان مازندران پرداخته است.  رضایتمندی شغلی کارکنان شاغل در هتل

های رسمی و دارای  جامعه آماری تحقیق حاضر شامل کلیه کارکنان شاغل در هتل

                                                 
1
 Honari 
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ان دستی و گردشگری است شده در اداره کل میراث فرهنگی، صنایع مجوز ثبت

شده  هتل ثبت 68شده از سوی این سازمان، تعداد  شود. طبق آمار ارائه مازندران می

ها  که تعداد کارمندان و کارکنان آن اند بودهدر مازندران فعال  1966تا اواسط سال 

برآورد شده است. نمونه آماری این تحقیق از  1نفر 611در سطوح مختلف حدود 

ها بوده  نفر از کارکنان این هتل 196و شامل  آمده دست بهطریق فرمول کوکران 

رود که نتایج، معتبر و  است. با توجه به جامعه آماری و تعداد نمونه احتمال آن می

گیری در  های این استان باشد. روش نمونه کل جامعه آماری در هتل تعمیم به قابل

 قیطریده از برگز یها هتلاست. به این نحو که  شده انجامتحقیق نیز در دو مرحله 

تصادفی  یریگ نمونههدفمند و کارکنان منتخب نیز از طریق  یریگ نمونهروش 

ی ا پرسشنامههای موردنیاز با استفاده از  . در این پژوهش دادهاند شده انتخابساده 

های مربوط به رضایتمندی شغلی در ادوار مختلف زمانی  که حاصل ترکیب مؤلفه

های مرتبط و متخصص مانند جامعه  سازمان وسیله محققان و شده به و اثبات

و پرسشنامه مرکز آمار  (8119، 9)انجمن مدیریت منابع انسانی8مدیریت منابع انسانی

است. این  شده هیته( 8116جمهوری مقدونیه در مورد رضایتمندی شغلی )

سؤال  11زیر متغیر، در چهارچوب  16پرسشنامه دارای هفت شاخص اصلی با 

صورت جداگانه  ایی و روایی پرسشنامه برای سؤالات اصلی بهعمومی است. پای

طور  به 611/1ی بالا  و با نمره کرون باخبرای هر ساختار توسط آزمون آلفای 

ای  ها نیز از روش طیف پنج نمره میانگین، تائید شده است. برای نمره دهی به پاسخ

است.  شده ستفادها( 3، خیلی زیاد 8، زیاد 9متوسط ، 8، کم 1کم لیکرت )خیلی 

و مدل ( EFA) یاکتشافها از روش تحلیل عاملی  درنهایت نیز برای تحلیل داده

 است.  شده استفاده Lisrelو   SPSSافزار  معادلات ساختاری و رگرسیون از نرم

                                                 
1
جذب گردشگر در طول سال، این رقم متغیر  در دخیل ...ل و شرایط های اقتصادی و با توجه به تغییر فص  

 است
2 Society for Human Resources Management 
 
3 SHRM 
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بار تکرار چرخش نشان  11بعد از  ها عامل( سهم متغیرها را در 1جدول شماره )

حداقل همبستگی(، در این جدول 83/1یاز بالاتر از ) دهد. بارهای عاملی با امت یم

ضرایب رگرسیونی در تحلیل رگرسیون  منزله بهکه در حقیقت  اند شده منعکس

گیرند که با آن عامل، همبستگی بالای  یمهر متغیر در عاملی قرار  هستند.

گویه رضایتمندی  16داری داشته باشد. با توجه به نتیجه تحلیل عاملی روی  یمعن

 عنوان بهی رسمی استان مازندران، هفت عامل ها هتلشغلی در بین کارکنان 

گانه بر روی عاملی خاص و  16از متغیرهای  هرکدامی اصلی شناسایی شد. ها عامل

یر گذاشته و در یک دسته مشخص قرار تأثبا ترتیبی که مورد انتظار محققان بود، 

 . اند شده( آورده 1گیرند که در جدول ) یم
 

 ها آنی اصلی و متغیرهای زیرگروه ها عامل(. 1ل )جدو
       متغیر          عامل اصلی

 میانگین 

 رضایتمندی از

 درآمد

 334.4 34.4 رضایت از میزان دستمزد 

 33422 یکار اضافهرضایت از میزان دستمزد به ازای هر ساعت 

 رضایتمندی از

 محیط کاری

 334.0 33544 میزان دسترسی به امکانات شغلی

 33400 دسترسی به امکانات بهداشتی و تهویه 

 33424 شاد و مفرح بودن محیط کاری

 رضایت از

 تعادل حجم کار

 3348 33483 رضایت از تناسب ساعات کاری

 33477 رضایت از حجم و فشار کاری

 33052 رضایت از میزان همکاری سایر همکاران با شخص

 33445 33427 رفتار سرپرست بخش با کارکنانرضایت از  احترام متقابل

 .3344 های شخصی یدهاقرار گرفتن نظرات و  موردتوجهرضایت از 

 

 اعتماد

 33444 33400 گیرد یماعتماد به تصمیماتی که مدیریت در مورد کارکنان 

 33442 رضایت از مدیریت نیروی انسانی

 

 آموزش

 ..332 .3323 رضایت از میزان دانش و آگاهی سرپرست

 33273 های کارکنان یتخلاقها و  ینوآورتوجه کردن و حمایت از 

 رضایت از

 امکان ترقی

شغلی ارتقاهای  ینهزمرضایت از   33484 33470 

 33430 های افزایش دستمزد و مزایا ینهزمرضایت از 

 1966 های پژوهشمنبع: یافته
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 امتیاز تفکیک به استان این در موجود رسمی های هتل لیست (.8) جدول
 تعداد اتاق تعداد هتل امتیاز

 919 89 ستاره 1

 1869 81 ستاره 8

 669 12 ستاره 9

 991 6 ستاره 8

 111 1 ستاره 3

 9983 681 جمع کل

 (1966) مازندران استان گردشگری و دستی صنایع فرهنگی، میراث کل اداره: منبع

 

عوامل سنجش میزان  نیمؤثرترعنوان متغیر در هفت دسته تحت  16در این روش 

، متغیرهای دارای تشابه و گرید یعبارت به، اند شدهرضایتمندی جایگذاری 

ها  سازی داده . پس از مرتباند قرارگرفتههمبستگی، در یک گویه یا دسته عاملی 

 کرونباخشده از ضریب آلفای  های گردآوری برای سنجش روایی و پایایی داده

است؛  شده استفادهگانه  های هفت رای هرکدام از زیرمجموعهطور جداگانه ب به

بوده است که نشان از  1.611برای هر دسته حدود  کرون باخطور میانگین آلفای  به

قبول بودن پایایی و روایی پرسشنامه دارد. همچنین جهت آزمون کفایت  قابل

بوده و  1.381ی آن  است که نتیجه شده استفاده  KMOگیری نیز از شاخص  نمونه

 8در آزمون بارتلتِ sig. همچنین مقدار باشد یمقبول بودن آزمون  حاکی از قابل

ها و تناسب روش بوده که نشان از وجود همبستگی بین گویه 1.111نیز برابر با 

دهنده مقدار  که نشان زین 8های تحقیق دارد. در جدول  تحلیل عاملی با داده

باشد در  1ها بیشتر از  هایی که مقدار ویژه آنواریانس کلی متغیرها است، متغیر

در صورت تشابه و داشتن بار عاملی بر روی  1تحقیق مانده و متغیرهای کمتر از 

گیرند. )صالح نیا و همکاران،  دارند، قرار می 1هایی که بار بیش از  هرکدام از عامل

عامل  2، 8اساس جدول است. بر  شده مشخص 9(.  این مرحله در جدول 1963

                                                 
7

 Bartlett 
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درصد از کل تغییرات را به خود  69/96است که درمجموع  شده استخراج

گیری برای تعیین  یکی دیگر از ملاحظاتی که در حین تصمیماند.  اختصاص داده

قرار گیرد، این است که امکان دارد یک متغیر با بیش  موردتوجهتعداد عوامل باید 

ها از ورود برخی متغیرها در  د. چرخش عاملاز یک فاکتور ارتباط داشته باش

کند و ساختار عاملی مناسب و قابل تفسیرتری  های مختلف جلوگیری می عامل

عامل با استفاده از چرخش  6برای تقسیم میزان تغییرات در این  دهد. ارائه می

 تر شده است.  ها، میزان سهم هر عامل متعادل داده

بین متغیرها، مدل معادلات ساختاری یا تحلیل در ادامه برای بررسی روابط علی 

است. از این روش تحت عنوان مدلِ  شده استفاده 1چند متغیره با متغیرهای مکنون

توان است. از طریق این روش می ادشدهی انسیکووارعلیّ و تحلیل ساختار 

گیری هدفمند پژوهش با استفاده از های نظری را در نمونهبودن مدل قبول قابل

ی در یک مدل معادلات ساختاری، موردبررسهای همبستگی آزمود. فرضیة هداد

های غیرقابل مشاهده است. این ای از سازهیک ساختار علّیِ خاص بین مجموعه

-گیری می( اندازهمشاهده قابلای از متغیرهای نشانگر )ها از طریق مجموعهسازه

است: الف؛ یک  شده لیکتششود. یک مدل معادلات ساختاریِ کامل از دو مؤلفه 

مدل ساختاری که ساختار علّی خاصی را بین متغیرهای مکنون و متغیرهای نشانگر 

از نمونة  آمده دست بههای داده که یهنگامکند. گیری شده( تعریف می)اندازه

-درآید و توسط مجموعه انسیکووارصورت ماتریس همبستگی یا ی بهموردبررس

 Lisrelافزار توان با استفاده از نرمیف شود، مدل را میای از معادلات رگرسیون تعر

است،  شده استخراجای که نمونه از آن تحلیل کرد و برازش آن را برای جامعه

آزمود. این تحلیل برآوردهایی از پارامترهای مدل و همچنین چند شاخص برای 

نکویی آورد. برآورد پارامترها و اطلاعات مربوط به نکویی برازش فراهم می

توان برای تغییرات احتمالی مدل و آزمودن مجدد مدلِ نظری، مورد برازش را می

                                                 
7- Latent Variables 
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 پنهان متغیر از نما جهت با که (. عددی91: 1969)سرمد و همکاران، قراردادآزمون 

 در آشکار متغیر هر کهآن است نشانگر  شده است، کشیده آشکار متغیربه سمت 

باشد،  بالاتر عاملی بار این هرچه. دارد قشن چه میزان مکنون متغیر گیریاندازه

 .باشدمی بیشتری اعتبار نشانگر

 
 (1966منبع: نگارندگان،  )1ی کارکنانمند تیمدل شاخص رضا ییایبرازش و پا زانیم :(8) شکل

 

 ی کارکنانمند تیشاخص رضا کارکنانمدل در سطح  ییایبرازش و پا زانیم .(9جدول )

 AGFI (PGFI) df GFI شاخص 
Chi-

Square 

P-

value 
RMSEA 

 مؤثرعوامل 

نیروی انسانی در 

 هتلداری

ی مند تیرضا

 کارکنان

62/1 86/1 18 66/1 61/98 62918/1 111/1 

 9به ترتیب در جدول  سؤالاتشده است که  آوردهنیروی انسانی  مؤثردر قالب گویه عوامل  سؤال 18این شاخص شامل 

 است فتهقرارگری آمار لیوتحل هیتجزمورد  8و 

 1966پژوهش:  هایافتهی

دهند که مدل از سطحی بالا از برازش یا روایی های برازش مدل نشان میشاخص

-گارسون می آنچه( تقریباً به 111/1میزان این شاخص ) RMSEAبرخوردار است. 

و اگر گفته هومن را در مورد این  است( خیلی کمتر 12/1RMSEAگوید یعنی )

است،  11/1از چون کمتر  شده مطرحان گفت که مدلِ توملاک بپذیریم، می

                                                 
.
 باشد به همین دلیل شاخص ها به خطامکان نوشتن به خط الرسم فارسی مقدور نمیافزار در محیط نرم 

 نوشته شده است.   انگلیسی
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به  هرچقدراین شاخص  GFIهمچنین بنابراین دارای برازش خیلی خوبی است. 

( که در مدلِ 821: 1923تر باشد، بیانگر برازش بهتر مدل است )چلبی، یک نزدیک

 اریبستوان گفت مدل دارای برازش باشد؛ بنابراین میمی 66/1حاضر این شاخص، 

باشد؛ بالاتر می شده اعلاماز مقدار  NFIو  AGFIهای دیگر ی است. شاخصمطلوب

-بر اساس خروجی باشد.دارای روایی بالایی می (8شکل )، مدل فوق جهیدرنتپس 

گیری در مدل اندازه آمده دست بهمعناداریِ ضرایب و پارامترهای  آمده دست بههای 

رضایتمندی  میزان بر مؤثر عوامل حلیلتهای دو متغیر مستقل و وابسته در شاخص

داریِ معنی کهاست   یطور به مازندران هتلداری در استان بخش کارکنان شغلی

 کارکنان رضایتمندی شغلی میزان برآمدۀ مدل   دست بهضرایب و پارامترهای 

دار است، زیرا مقدار معنی حال نیدرعباشد که می 11/1عدد،  هتلداری بخش

و نشان از  ستینتر کوچک -8و از عدد  8نزدیک عدد  ها آن داریآزمون معنی

دارد. در  هتلداری بخش کارکنان رضایتمندی شغلی میزاندار تأثیر زیاد و معنی

ادامه، آزمون رگرسیون چند متغیره آمده است که آن نیز، استدلالی بر این واقعیت 

 کارکنان غلیرضایتمندی ش میزان( وضعیت موجود 8)  لشکباشد. بر اساس می

است. شاخص  شده دادهبا استفاده از مدل معادلات ساختاری نشان  هتلداری بخش

(؛ 3هستند )جدول شماره  61/1از  تر بزرگباید برابر یا  AGFIو  GFIمدل. مقدار 

دو نیست، های مجذور کیکه مستلزم مفروضه (NFI)شاخص نرم شده برازندگی 

آید؛ اما می حساب بهارد، یک مدل مطلوب بین صفر و یک قرار د NFIچون دامنه 

آن نشانگر  شده کشیده آشکار متغیر سمتبه  پنهان متغیر از نما جهت با که عددی

. دارد نقشی چه موردمطالعهدر وضعیت موجود نمونه  آشکار متغیر هر کهاست 

 در پژوهش ؛ کهی نیز بالاتر استرگذاریتأثباشد، میزان  بالاتر عاملی بار این هرچه

( و شاخص رضایت از امکان 8/1از درآمد با ) تیرضای میزان ها شاخصحاضر 

را بر  ریتأثباشند و بیشترین ( در رتبه دوم دارای بیشترین بار عاملی می11/1ترفیع با )

متغیرهای  جز بهاست  مشاهده قابل که چنان آناما  اند داشتهی مند تیرضامیزان 
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یگر با نمره منفی در سطح پایین نشان محیط کار و حجم کار همه متغیرهای د

 درروندی عامل انسانی ها شاخصاست که نشان از میزان توجه کم به زیر  شده داده

 است. ها هتلاداره 

سطح رضایت شاخص  یها یگواز  کیسؤالات مطرح است که هر  نیحال ا 

 ریگردشگر را تحت تأثتوسعه جذب چگونه  ،ها آن بیو ترککارکنان بر اداره هتل 

 ریتأث کیدارد؟ کدام گسترش توسعهبر  دارییمعن ریتأث کی کدامو ؟ دهند یقرار م

 ۀویبه ش ۀریچند متغ ونیرگرس آزموناز  یسؤالات نیپاسخ به چن یدارد؟ برا یشتریب

گرفت  جهینت توان ی، مF ۀآمار داریمعنی به توجه با. استشده  استفاده زمانهم

توسعه این  دارییمعن ةبه گونکارکنان هتل سطح رضایت  ،یونیکه در مدل رگرس

، 3شده در جدول  گزارش یونیرگرس بیضرا.کند یم نییرا تب بخش گردشگری

توسعه بخش  در یرگذاریازلحاظ تأث های میزان رضایتشاخص که دهند یمنشان 

مدل  یکل یها آماره گر،ی. از طرف دباشندیمبالایی برخوردار  ریتأثهتل داری از 

 ریمتغ انسِیدرصدِ وار 88حدود  ،بین کارکناندر  هیگو ششمجموع  هندد ینشان م

در  ها افتهیشود  ملاحظه می (3جدول )که در  طور اند.همان کرده نییرا تب یداریپا

 آمده دست به  BETAو  Tرگرسیون چند متغیره بیانگر این نکته است که هر چه 

معنی است که متغیر مستقل تر باشد؛ بدین  تر باشد و سطح معناداری کوچک بزرگ

تأثیر زیادی بر متغیر وابسته دارد، با توجه به نتایج رگرسیونی بین دو متغیر که 

است و با توجه به مقداری  1.13باشد و میزان آلفا کمتر از  ( می1.11)معناداری=

(R
 BETAضریب  .باشد توان گفت که متغیر وابسته متأثر از متغیر مستقل می ( می2

از طریق  جهیدرنتی ارتباط مستقیم بین دو متغیر اصلی تحقیق است.  دهنده نیز نشان

 بخش هتلداریتوان نتیجه گرفت که علاوه بر  تحلیل رگرسیون چند متغیره می

جذب گردشگر  شیبرافزاتواند می بخشاین  در زینی توسعه انسانی دیگر ها عامل

 .ندیافزا یب
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 هااخص(: رگرسیون چند متغیرۀ ش3ل شماره )جدو
سطح  ضریب بتا T ۀآمار Bضریب  متغیر

 معناداری

R 

Square 
R F 

 111/1 -968/1 -983/1 968-181/1 مستقل

 

168/1 813/1  82.982 

 818/1 938/3 813/1 وابسته

 

 گیری  یجهنت

طور مستقیم و معنادار بر روی میزان وفاداری  اگرچه میزان رضایتمندی شاغلان به

گذارد، اما بر کسی پوشیده نیست که هر میزان  تصادی تأثیر نمیمشتری به بنگاه اق

رضایتمندی مشتری بالاتر باشد، میزان وفاداری وی نیز به بنگاه مطبوعه بیشتر 

از آن گذشته حتی اگر رضایتمندی مشتریان را در نظر نگیریم، کارکنان  شود. می

شتر و بهتر، هرچه بی وحقوقشان حقکه  رادارندی استحقاق این هتلداربخش 

، در بهبود شرایط ها آنی ها مجموعهو مدیران  قرارگرفتهو قدردانی  موردتوجه

با توجه به تغییرات کاری، درآمدی و زیستی کارکنان تلاش کنند. از آن گذشته 

کسب رضایتمندی  یندسریع و روزافزون در بخش گردشگری و پیچیدگی فرا

های اصلی موفقیت در کسب  شرط پیشبایستی در این راستا، به یکی از  گردشگران

رضایت مشتریان و گردشگران، یعنی کسب رضایت شاغلان هتلداری و میزبانی، 

وجه به نیازهای افراد شاغل توسط مدیران و کارفرمایان، ت توجه ویژه مبذول گردد.

های غیرمستقیم کسب رضایت و وفاداری  خود یکی از بهترین روش خودی به

د. درواقع کارفرمایان با خدمت به شاغلین زیردست خود، به آی حساب می مشتری به

و نیز  ها دادهنتایج حاصله از تحلیل دقیق  .کنند وکارشان خدمت می خود و کسب

دهد که کارکنان این بخش از  یمی قبلی در این زمینه نشان  شده انجامتحقیقات 

الا بودن شرایط شغلی خود رضایت چندانی ندارند. کم بودن میزان درآمد، ب

دلایل  نیتر مهمذاب نبودن محیط کاری و کم بود آموزش از جساعات کاری، 

بنابراین توجه به ؛ نارضایتی کارکنان شاغل در بخش هتلداری استان مازندران است

ی، ایجاد کردن زمینه متناسب برای آموزش، کار اضافهمیزان درآمد، مزایا، دستمزد 
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ورد کارفرمایان و سرپرستان با کارمندان و در ی برخ نحوهترقی و ترفیع و همچنین 

و رعایت احترام متقابل نقشی به سزا در میزان  ها آنهای  یدهانظر گرفتن 

ین تر مهم عنوان بهرضایتمندی کارکنان دارد. همواره مسئله درآمد و مزایای مالی 

است. تحقیق  شده گرفتهعامل برای کسب رضایت کارکنان هر بخش در نظر 

، همسویی و نتایج حاصله با تحقیقات در پیشینه پژوهش ذکر شد نظرازحاضر 

 عنوان بهخدمات است، پس کارکنان  ها هتلمحصول  ازآنجاکههمخوانی دارد. 

ی مذکور راضی و ها مؤلفه ازنظربایستی  ها هتلین اهرم تولید خدمات در تر مهم

د. و نتایج تجربی ین باشند تا بتوانند با خیال آسوده کار خود را انجام دهنتأم

افزاری لیزرل و های نرمتحلیل که یطور بهپژوهش نیز استدلالی بر این ادعا بود 

دهند که های برازش مدل نشان میشاخصمدل معادلات ساختاری نشان داد که 

میزان این  RMSEAمدل از سطحی بالا از برازش یا روایی برخوردار است. 

-به  پنهان متغیر از بی است. اما عددی( دارای برازش خیلی خو111/1شاخص )

در وضعیت  آشکار متغیر هر کهآن است نشانگر  شده کشیده آشکار متغیر سمت

در  ؛ کهی بالاتر استرگذاریتأثمیزان . دارد نقشی چه موردمطالعهموجود نمونه 

( و شاخص رضایت از 8/1از درامد با ) تیرضای میزان ها شاخصپژوهش حاضر 

باشند و بیشترین ( در رتبه دوم دارای بیشترین بار عاملی می11/1)امکان ترفیع با 

 جز بهاست  مشاهده قابل که چنان آناما  اند داشتهی مند تیرضارا بر میزان  ریتأث

متغیرهای محیط کار و حجم کار همه متغیرهای دیگر با نمره منفی در سطح پایین 

( 1.11ن دو متغیر که )معناداری=است با توجه به نتایج رگرسیونی بی شده دادهنشان 

Rاست و با توجه به مقداری ) 1.13باشد و میزان آلفا کمتر از  می
توان گفت  ( می2

مندی کارکنان در و میزان رضایت .باشد که متغیر وابسته متأثر از متغیر مستقل می

در راستای نتایج است.   مؤثرتوسعه خدمات هتلداری و جذب گردشگر بسیار 

 شود که:  یمزیر توصیه  یها شنهادیپر تحقیق حاض
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 ات: یشنهادپ

زمینه افزایش درآمد را برای کارکنان کنند  سعی  ها هتلمدیران و صاحبان  -

بخش تحت مدیریت خود فراهم آورند. و با توجه به سابقه کاری، استعداد 

فراهم  ها آنزمینه ارتقا شغلی و درآمدی برای  ها آنهای  یتوانائکارکنان و 

 گردد

معیارهای کاری  بر اساسبا کارکنان  ها بخشبرخورد مدیران و سرپرستان  -

 سالاری صورت گیرد. یستهشاو 

بخشی که در  مخصوصاًو  ها هتلها و نظرات کارکنان در مدیریت  یدهابه  -

 کنند، اهمیت و اعتبار داده شود. یمآن کار 

رتقا در برخورد با گردشگران بایستی ا ها هتلمیزان آموزش کارکنان  -

 ی آموزشی مدنظر قرار گیرد.ها دورهو  داکردهیپ

ی ها هتلهمچنین شایسته است که در آینده تحقیقی با همین مضمون در  -

استان مازندران صورت گیرد تا نتایج آن با این تحقیق مورد مقایسه 

یاناً پسرفت نسبت به زمان حاضر مشخص احو میزان پیشرفت یا  قرارگرفته

 گردد. 

 

 نابعم

گرایی و ارزیابی عملکرد کارکنان  ی صفات شخصی با مشتری رابطه .(1929) .ی، ماکبر -1

 198-119: 3شماره  .فصلنامه مطالعات جهانگردی .خدماتی

نتایج بررسی بودجه در مناطق شهری  .(1968بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران، ) -8

 www. Cbi.irدر سایت  یدسترس . قابل1969ایران در سال 

فصلنامه یک مقاله مبتنی بر تحقیقات تجربی.  یها مؤلفه(. تشریح 1969. )زهره ،سرمد -9
 ‎.96. (شود ینمدانش مدیریت )منتشر 

بندی عوامل مؤثر در بازاریابی صنعت هتلداری استان  (. اولویت1922ق. ) سلیمانی، ع. -8

 162-136(: 2)8پژوهشی(. سال -)علمی ییایانداز جغراف گیلان. فصلنامه چشم
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(. تعیین 1968م. س.اردکانی، س. رضایی، ا. صدقی، ا؛ و ک.منفرد، ع. )حکاکی، س. -3

ها. مجله جغرافیا و توسعه  ها با روش تحلیل پوششی داده بندی هتل کارایی و اولویت

 133-183(: 1)8فضای شهری. سال 

(. تأثیر مشارکت شغلی و تعهد سازمانی بر رضایت و 1968درخشیده، ح. و کاظمی، ع. ) -9

ی کارکنان در صنعت هتلداری شهر مشهد با استفاده از مدل معادلات عملکرد شغل

 111-26(: 9)33. شماره پیاپی 83شناسی کاربردی. سال  ساختاری. مجله جامعه

کار هیجانی بر  ری(. تأث1968شیری، ا.، د.سلطانی، م.، س.بناوندی، ا.، فارسی زاده، ح. ) -6
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