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هكيدچ  

 است. به خدماتی های شرکت برای پايدار رقابتی مزيت ايجاد بر اثرگذار عوامل ترين مهم از يکی مشتری وفاداری

 ايجاد لازمه خود که شود می مشتريان رضايت به منجر مشتريان به سازمان سوی از برتر خدمات ارائه ديگر، عبارت

 فهم و رو، درک اين از .دارند قرار سازمان آن توجه کانون سازمان، در هر است. مشتريان مشتريان در وفاداری

 های سازمان برای آنها از انتظارات فراتر حتی و مناسب خدمات ارائه و نيازهايشان ارضای منظور به مشتريان انتظارات

حاضر با هدف  شود. تحقيق می آنها در وفاداری ايجاد سبب خود نوبه به امر اين است که ناپذير اجتناب امری خدماتی

بررسی روابط ساختاری شايستگی فردی منابع انسانی، ارزش درک شده، رضايت و وفاداری مشتريان درصنعت هتل 

صورت  1335تابستان  استان آذربايجان شرقی، شامل: هتل های پارس ائل گلی و شهريار درستاره  5ای هتل هدرداری 

تصادفی در دسترس از ميهمانان هتل های غير نمونه گيری  روش . داده های مورد نياز برای اين تحقيق باپذيرفته است

باشد.  همبستگی می -تحقيق از نوع توصيفی ستاره شهر تبريز و با ابزار پرسشنامه جمع آوری شده است. ماهيت 5

از روش های مختلف آمار توصيفی و استنباطی برای تجزيه   Lisrel 8.5و  SPSS 16 نرم افزارهایهمچنين از  

ستاره  5جامعه آماری اين تحقيق شامل کليه ميهمانان هتل های  تحليل داده ها و آزمون فرضيه ها استفاده شده است.

 نمونه حجم تعيين منظور به کوکران فرمول از باشد می معلوم جامعه نا حجم که اين به توجه باد. شهرتبريز می باش
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شايستگی فردی منابع انسانی بر ارزش ادراک شده،  نتايج بدست آمده حاکی از آن است که ت.اس شده استفاده

رضايت و وفاداری مشتريان تأثير  رضايت و وفاداری مشتريان تأثير مثبت و معنا داری  دارد. ارزش ادراک شده بر

 مثبت و معنا داری  دارد. و همچنين تأثير رضايت مشتری  بر وفاداری مشتری  مثبت و معنا داراست. 

 

 مشتری، وفاداری مشتری، رضايت شده، درک ارزش انسانی، منابع فردی شايستگی  :های كليدیواژه

 .تبريز
 

 قدمهم

 و کارکنان انگيزه و وری ه بهر سطح رقابتی، تمزي ايجاد بر علاوه ،مشتری وفاداری

 (.12:1334،آبادی ده عسگریمی دهد )احمدی و   ارتقاء نيز را مؤسسه سودآوری

امروزه به دليل رقابت روز افزون در صنعت هتلداری، هتل ها برای افزايش کيفيت 

ی تأکيد زيادی دارند )دهقان« ارائه خدمات با لبخند»خدمات و رضايت مشتری بر 

 قرار سازمان آن توجه کانون در سازمان، هر مشتريان (.22: 1331سلطانی و همکاران، 

 ارائه و نيازهايشان ارضای منظور به مشتريان فهم انتظارات و درک رو، اين از. دارند

اجتناب  امری خدماتی سازمان های برای آنها ازانتظارات فراتر حتی و مناسب خدمات

 آنها در وفاداری ايجاد سبب خود نوبه به امر اين که (2003تا،دو و 1دوتا ) است ناپذير

 مفاهيم مشتری وفاداری و مشتری رضايت (.2،2003 همکارانو فارينگتون ) می شود

 دستيابی جهت رقابتی سلاح مهمترين را مشتری رضايت بهترين هتل ها نيستند. جديدی

 توسط شده ارائه خدمت که می شود حاصل هنگامی مشتری رضايت می دانند. سود به

 هتل ها بقا، منظور به بنابراين،. رود فراتر آن از يا باشد مطابق انتظارات مشتری با هتل

 ايجاد خود مشتريان تمايلات و خواسته ها مورد در را خدماتی استانداردهای مناسب بايد

 کار نيروی بر مبتنی هتلداری صنعت ازآنجايی که (.4،2002چانگ و  مين ،3مين) کنند

 به کارگيری صنعت اين برای می بايست نيروی کار، شايستگی مفهوم است،
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 به منجر وظايف، انجام در کارکنان هتلها شايستگی ؛ زيرا(1،1:2015مرتضی)شود

 و دمبووسکا)ميهمانان می گردد رضايت افزايش نيز و آنها شغلی رضايت افزايش

 رضايت به سطح ويژگی، يا رآيندف در ميهمانان رضايت سطح . افزايش(2،5:2015سيليکا

 ازاين رو وفاداری منجر می شود. به پس ازآن و ادراکی خدمات کيفيت يا کلی

 صنعت اين در ميهمانان وفادار کردن و رضايت بر انسانی منابع تأثير بررسی ضرورت

 روابط بررسی تحقيق اين اصلی مساله .(14:1335)محمدی و همکاران،می شود احساس

 مشتريان وفاداری و رضايت شده، درک ارزش انسانی، منابع فردی ستگیشاي ساختاری

با توجه به آنچه که گفته شد اين تحقيق در پی پاسخ  .است هتلداری خدماتی بخش در

 ارزش انسانی، منابع فردی شايستگی ساختاری روابط به اين سوال است که بررسی

تبريز چگونه  شهر ستاره پنج های مشتريان در هتل وفاداری و رضايت شده، درک

 است؟ 

 مبانی نظری

 هتلداری صنعت در انسانی منابع فردی شایستگی

 از مختلف بسيار زمينه های و بخش ها شايستگی، مفهوم که می کنند بيان محققان

و اين مطالعات، منجر به شناسايی و شکل  (3،30:2015چام)است مطالعات را دربرگرفته

شايستگی  به عمده رويکرد دوای شايستگی گرديده اند. گيری انواع رويکردها و مدل ه

 وظايف، شامل)سازمانی  سطح در راهبردی رويکرد: دارد وجود تحقيق ادبيات در ها

 شامل) فردی سطح در انسانی منابع رويکرد و( کاری سازمانی جريانات و فرآيندها

 و ها انگيزه دات،اعتقا نگرش ها، مهارت ها، قبيل از کار با مرتبط اساسی های شاخصه

 درحالی که .(5،88:2011همکاران و ؛وينلند4،4:2015سيليکا و دمبووسکا) (ها ويژگی
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 منابع رويکرد حاضر تحقيق دارند، يکديگر با نزديکی بسيار ارتباط رويکردها، اين

 مدل ها شايستگی، رويکردهای از پس .است کرده بررسی فردی سطح در را انسانی

 و عمومی مدل: نموده اند عمده تقسيم بخش دو به را مدل ها اين محققان دارند؛ وجود

 در صنايع و کامل کارکنان طبقه بندی برای عمومی مدل های که خاص؛ سازمانی مدل

 سازمان پيچيدة يک نيازهای بر که خاص سازمانی مدل های نيز و شده اند گرفته نظر

 همچون نقطۀ توانند می میعمو مدل های .(30:2011همکاران، و وينلند)دارند تأکيد

 و کوئنيگسفلد)شوند استفاده مانی ساز نوع هر در خاص سازمانی مدل يک بسط شروع

 وجود هتلداری حوزة در که انسانی منابع شايستگی مدل های از .(1،2012همکاران

 برای (2011)2همکاران و کيم شايستگی مدل: کرد اشاره زير موارد به دارد،ميتوان

شايستگی  مدل ؛(انگيزش و نگرش و توانايی ها مهارت ها، دانش،) ا ابعادب هتل کارکنان

 شايستگی های و عمومی شايستگی های) ابعاد با هتل ها برای کارکنان (2012)3آن.سِ.آ

 و کامائو شايستگی مدل ؛( رفتار-نگرش و دانش ها، مهارت قالب در عملکردی

مهارت ) ابعاد شامل کارکنان های از شايستگی مديران برای انتظارات (2012)4وائودو

 و فنی مهارت بودن، خلاق روابط متقابل، پذيری، آموزش خوب، نگرش پايه ای، های

 ابعاد با هتل ها کارکنان برای (2014) 5ليامان شايستگی ؛ مدل( اطلاعات فناوری مهارت

 ( برای1333و يوسفی) شيری شايستگی مدل ؛( استعداد و توانايی تخصص، مهارت،)

 ادراکی، تيمی، تصميم گيری، حرفه ای، شخصيتی، مديريتی،) ابعاد با هتل ها ديرانم

 ابعاد با کارکنان برای(  1334)  روستا فاطمه توده شايستگی مدل ؛(اخلاقی و رهبری

)  سيليکا و دمبووسکا شايستگی مفهومی مدل (؛2011) همکاران و کيم مدل بسط)

 ويژگی های) ابعاد شامل هتلداری صنعت در تباکيفي خدمات منظور ارائۀ به(  2015
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 مدل ؛( مندی علاقه و اشتياق و انگيزه ها ها، ارزش ها، مهارت دانش،: شخصی

 تصميم گيری، مهارت) ابعاد با ها کارکنان هتل برای(  2015)  مرتضی شايستگی

 مهارت های و حرفه ای انسانی،مهارت های ای،روابط پايه دانش اجتماعی، شايستگی

 شامل فراغت مديران اوقات برای(  2011)  همکاران و وينلند مدل و ؛( بریره

 نزديک بودن به توجه با (.اجرايی و فنی رهبری، متقابل، روابط خلاقيتی، و ادراکی)ابعاد

 کارکنان مهارت های بايستۀ و شايستگی ها به مربوط ابعاد همديگر، به مدل ها ديدگاه

: زير است نکات شامل که شده استخراج مدل ها اين از هتل، مختلف بخش های در

 با مقابله توانايی کار؛ ساعت طول تمام در( بردباری) تحمل داشتن و صبر: دانش( الف

 و همکاران با کارکنان بالای تعامل و معاشرت سرزنش ها؛ شنيدن و بحرانی هر شرايط

 صحبت طرز:  اه مهارت(  ب يکنواخت؛ و تکراری وظايف انجام دادن ميهمانان؛ خوب

 برخورد طرز هتل؛ کارکنان پاکيزگی و آراستگی و فرم لباس نوع کارکنان هتل؛ کردن

 و ارائه در تخصص و ممتازبودن وظايف؛ انجام در هتل مهارت کارکنان هتل؛ کارکنان

 شغلی؛ وظيفۀ با متناسب رايانه با کار چگونگی با آشنايی :ها توانايی( ج خدمات؛ عرضۀ

 در کارکنان توانايی: انگيزش و نگرش( د مورد مقصد در کارکنان ةگسترد اطلاعات

 با کارکنان سازگاری کارکنان؛ داشتن خوب حافظه ی مشتريان؛ نيازهای خاص درک

(. 1334 روستا، توده ؛ 2011 همکاران، و کيم) هتل کار مشکلات محيط و ها چالش

 هتلداری عتصن آينده ی برای حياتی الزامات از کارکنان، شايستگی های

توانايی  مهارت ها، دانش، از مجموعه ای) شايستگی ها اين زيرا ؛(21:2015،چام)است

 و وينلند) شوند استفاده صنعت اين موفقيت در پيش بينی توانند می( نگرش ها و ها

 به منوط رسانی، خدمات کيفيت و موفقيت صنعت هتلداری، در .(88:2011همکاران،

 کارکنان (. رفتار1331 همکاران، و گرجی صاميان)است نکارکنا انگيزش و شايستگی

 صلواتی و)می گذارد هتل سازمانی بر معادلات شگرفی تأثير نامشهود، ای گونه به

 برخورد، حتی و انکارناپذير ماهر، نيروی انسانی نقش صنعت، اين در (.1332 همکاران،
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 روستا، توده)است اهميت حائز کارکنان هتل تک تک نفس اعتمادبه و شخصيت ظاهر،

 مهمان برای تجربه همچون يک گردد می ارائه هتل در که خدمتی زيرا (؛1334

 است توجه نکته قابل اين صنعت، اين در(.  1382 روغنيان دزفولی،) می شود محسوب

 با شايستگی هتل، يک برای اجتماعی محبوبيت از برخورداری و نيکو شهرت که

 (. 1334 ژيان دربندی،) ددار مستقيم بستگی هتل، کارکنان

 مشتری رضایت
 شناختی و متقابل درک از حالتیا ي)عاطفی(احساسی العملی عکس مشتريان رضايت

 تيرضا که دهد یم نشان گذشته دهه دو قاتيتحق (.123:1333)روستا و همکاران،است

 یوفادار و مثبت دهان به دهان غاتيهتل،تبل به مهمانان مجدد بازگشت به منجر مهمانان

 و کارکنان برخورد بودن باتجربه،دوستانه و مؤدب اتاقها،کارکنان نظافت. شود یم

 و هتل از مهمانان تيرضا جاديا باعث که اند یعوامل جمله از هتل جذاب یزکيف طيمح

  (.11:1331و همکاران، شاهرخ یدهدشت)شود یم آنها شدن وفادار

 مشتری وفاداری
 برند وفاداری آکر گفته است وبه بازاريابی استراتژی در مهم مفهوم يکوفاداری 

 حل راه بين مشتريان در شود می منجر است،وفاداری برند ويژه ارزش مرکزی هسته

وفاداری زمانی  (.81:1331)رحيم نيا و فاطمی،باشند اطلاعات درجستجوی کمتر ها

مکن می اتفاق می افتد که مشتريان قويا احساس کنند سازمان مورد نظر به بهترين وجه م

تواند نيازهای آن ها را برطرف کند، به طوری که سازمان های رقيب از مجموعه 

ملاحظات مشتريان مجازا خارج شده و منحصرا به خريد از سازمان اقدام نمايند)شاهين 

 (.44:1382و تيموری،
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 شده ادراک ارزش 
 شده گذاری مشتری پايه شدة ادراک ارزش براساس عمده طور به بازاريابی های فعاليت

 بايد ها ( بيان می کنند شرکت2001)کلر و (.کاتلر52:1331، همکاران و رنجبريان)است

کنند و   ايجاد را ارزشی چنين کنند، و جو جست را مشتريان مدنظر های ارزش بتوانند

 ارزيابی به شده ادراک واقع،ارزش دهند.در تحويل کننده نهايت،آن را به مصرف در

تعريف،  اين به توجه دارد.با اشاره شده دريافت خدمات خالص ارزش مشتری از کلی

 کننده مصرف گيری تصميم فرآيند در بااهميتی عامل شده بی شک، ادراک ارزش

 به شدن تبديل حال در محصول از شده بايد توجه کرد ارزش ادراک همچنين، است.

 و میکاظ) و کار امروز است کسب دنيای در رقابت عوامل ترين مهم از يکی

 (. 21:1330،همکاران

 يابی هويت اثر بررسی عنوان تحت را ژوهشیپ 1335در سال  همکاران و حداديان

 شده)مورد درک ارزش و اعتماد خدمات، کيفيت واسطه به وفاداری بر برند با مشتری

 بر را برند هويت مستقيم اثر نتايج انجام دادند.مشهد(  همای ستاره پنج هتل: مطالعه

 بايد مشتری در تعلق علاوه بر ايجاد ها هتل که دهد می نشان کرده، رد شتريانم وفاداری

 باشند او در اعتماد ايجاد و مشتری شده درک ارزش مدمات، سطح ارتقای پی در دائم

 موفقيت به تا کرد وفادار خود به را مشتريان توان می که است صورت اين تنها در و

 اين به نيل برای را نقش مهمترين فيت خدمات،کي ارتقای که است ذکر شايان .برسند

 عنوان تحت را ژوهشیپ 1335در سال  اصفهانی لندران و فتحی .کند می ايفا هدف

 بر مشتری شده درک ارزش و برند تصوير خدمات، کيفيت اعتماد، تأثير بررسی

 اصفهان کوثر هتل: موردی ،نمونه اصفهان داری هتل صنعت در برند به وفاداری مشتری

 های مولفه دارد مستقيم بطوراثر  وفاداری با رضايت و اعتماد داد نشان نتايج انجام دادند

 تصوير و مولفه مستقيم غير و مستقيم اثر شده ارايه خدمات کيفيت و شده درک ارزش
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 2012سال در 1ابوالثامن و همکاران .دارد برند به مشتری وفاداری بر مستقيم غير اثر ذهنی

 در یمشتر یوفادار و یمشتر خدمات تيفيک از یتجرب مدل »عنوان تحت را یپژوهش

 دييتا و يافته های تحقيق حاکی از .دادند انجام «ک يالکترون یالملل نيب شرکت کي

مشتری،  تيرضا رهایيمتغ از کي هر بر مشتری خدمات تيفيک معناداری و مثبت ريتاث

 موثر عامل نيتر مهم عنوان به شرکت ريتصو نييتع و مشتری وفاداری و شرکت ريتصو

 بر مشتری تيرضا ريتاث مورد در نيشيپ قاتيتحق جينتا دييتا نيهمچن مشتری بر وفاداری

 نهيهز نقش »عنوان تحت را یپژوهش 2004سال در 2يانگ و پترسون می باشد. وفاداری

و يافته  .دادند انجام «یوفادار و تيرضا ،یمشتردرک شده  ارزش: نگيچيسوئ یها

 وفاداری بر يیجابجا های نهيهز ليتعد اثرات که امر نيا دييتا حقيق حاکی ازهای ت

 درک ارزش و مشتری تيرضا سطح به شده درک ارزش و تيرضا قيطر از مشتری

 عمل گر ليتعد ريمتغ کي عنوان به یزمان تنها يیجابجا های نهيهز و دارند یبستگ شده

 عملکردی مشتری تيرضا و شده درک ارزش به توجه با شرکت کي که کنند یم

 .باشد داشته متوسط از بالاتر

 

 تحقيق مفهومی مدل. 1شکل  

                                                 
1
 Abu–ELSamen et al 

2
 Yang & Peterson  



 8931 بهار و تابستان ، شماره بیست و یکم، یازدهم اندیشه جغرافیایی، سال41

 منابع فردی شايستگی ساختاری روابط بررسی جهت مفهومی مدلی بخش اين در

 مطالعه هتل داری، با صنعت در مشتريان وفاداری و رضايت شده، درک ارزش انسانی،

 چهارچوب .دگرد می ارائه موضوع ادبيات و تحقيق شده، پيشينه مطرح های سازه روابط

 .است شده ارائه 1 شکل در تحقيق مفهومی

 ارزش انسانی بر منابع فردی شايستگی بر همين اساس فرضيات مطرح شده عبارتند از:

دارد؛  مثبت و معناداری مشتری تأثير مشتری و وفاداری مشتری، رضايت شدة ادراک

 مثبت و معناداری مشتری تأثير و وفاداری ریمشت رضايت بر مشتری شدة ادراک ارزش

 .دارد مثبت و معناداری مشتری تأثير وفاداری مشتری بر دارد؛ رضايت

 روش شناسی تحقيق

در اين پژوهش با استفاده از نرم  .است یهمبستگ -توصيفی حاضر مقاله پژوهش روش

تنباطی از روش های مختلف آمار توصيفی و اس  Lisrel 8.5و  Spss 16افزارهای

 نياز مورد های داده برای تجزيه تحليل داده ها و آزمون فرضيه ها استفاده شده است.

 5 های هتل ميهمانان از دسترس در تصادفی غير گيری نمونه روش با تحقيق اين برای

 تحقيق اين مکانی قلمرو. است شده آوری جمع پرسشنامه ابزار با و تبريز شهر ستاره

 و گلی ائل پارس های هتل :شرقی، شامل آذربايجان استان در ستاره 5های درهتل

 حجم که اين به توجه با. باشد یم 1335 تابستان قيتحق یزمان قلمرو. است بوده شهريار

 شده استفاده نمونه حجم تعيين منظور به کوکران فرمول از باشد می معلوم جامعه نا

 ت.بدست آمده اس 131عدد  است که

      فرمول کوکران        

 Z=1.96   p=q=0.5%   35که در آن ضريب اطمينان=

 : نامحدود (N)حجم جامعه

 می باشد. 0005:  (d)مقدار خطا
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 توزيع پرسشنامه 218تعداد تحليل صحت اطلاعات ارتقا منظور به تحقيق اين در

حاضر  قتحقي پرسشنامهآيد.  بدست قبول قابل پرسشنامه 131درنهايت تعداد  تا گرديد

جين های به کار رفته در بخش خدمات،شامل  از پرسشنامه تلفيقی اساس بر

 رضايت متغير( 2011) ديگران و هان ،(سوال 3)وفاداری مشتریمتغير (2004)1سان

و فاطمه توده  سوال( 3( متغير ارزش ادراک شده)2003)2دنگ و کو،،(سوال 3)مشتری

 در( و سوال 5صنعت هتلداری ) در سانیان منابع فردی شايستگی متغير (1334روستا )

  ليکرت تدوين شده است. ای رتبه 5 مقياس قالب

به  .شد یبررس آن ةساز و محتوا یرواي حاضر، پرسشنامۀ یرواي ديتأي و یبررس یبرا

 محققان و دياسات از یتعداد ارياخت در پرسشنامه ابتدا محتوا یرواي ديتأي و یبررسمنظور 

 را خود یاصلاح نظرات تا شد خواسته ايشان از و گرفت قراری گردشگر و یبازارياب

 یرواي ب،يترت بدين و هيته پرسشنامه ینهاي نسخۀ اصلاحات، اين اعمال با .کنند اعمال

 یعامل بار حاضر، پرسشنامۀ ةسازی رواي یبررس منظور به سپس .شد ديتأي آن یمحتواي

 از کمتر آنها یعامل بار که یيها پرسش تا شد محاسبه پرسشنامه یها پرسش به مربوط

 5/0 از شتريب پرسشنامه یها پرسش همۀ یعامل بار. شود حذف ینهاي ليتحل از بود 5/0

 یها پرسش ۀيکل از و نشد حذف پرسشنامه یها پرسش از يک چيه ب،يترت اين وبه بود

 . شد برده بهره ینهاي ليتحل در
 کرونباخ متغيرهای تحقيق ضريب آلفای .1ولجد

 متغير تعداد سوالات ضریب آلفای كرونباخ

 انسانی منابع فردی شايستگی 5 813/0

 شده ادراک ارزش 3 843/0

 مشتری رضايت 3 812/0

 مشتری وفاداری 3 315/0

 مجموع  متغيرها 14 853/0

                                                 
1
 Jin sun 

2
 Kuo, Wu, & Deng 
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 ضريب اين.است شده استفاده کرونباخ یآلفا ضريب از پرسشنامه یپاياي یبررس جهت

 به پژوهش یرهايمتغ از هريک یبرا و است بوده 853/0 با برابر پرسشنامه کلی برا

 نتايج که طور همان.است شده ارائه 1 جدول در آن نتايج که شد محاسبه مجزا صورت

 برخوردار یمناسب یپاياي از نظر مورد دهد،پرسشنامۀ یم نشان کرونباخ یآلفا ضريب

 .است
 

 یافته های تحقيق

 اين به است. شده بيان پژوهش استنباطی و وصيفیت های يافته پژوهش از قسمت اين در

 شده بيان 2 جدول در آماری هنمون اعضای شناختی جمعيت های ويژگی ابتدا منظور،

 نرم از استفاده منظور به .است. اين ويژگی ها شامل سن، جنسيت و تحصيلات است

 برازشی های شاخص افزار نرم اين در مسير تحليل که داشت توجه بايد LISREL افزار

  است. استناد قابل آن نتايج و مقبول مشخصی بازة در کند که می توليد را
 بررسی مورد نمونه دموگرافيک توزيع .2جدول

  درصد

 مرد 14%
 جنسيت

 زن 31%

 سال 30تا  20 23%

 سن
 سال 40تا  30 58%

 سال 50تا  40 11%

 سال  50بالاتر از  3%

 ديپلم 10%

 تحصيلات

 فوق ديپلم 12%

 کارشناسی 20%

 ارشد کارشناسی 1%

 دکترا 2%

 1335 ميدانی، های يافته منبع:                                     
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X تقسيم از که است 1هنجارشده اسکوير کای شاخص اولين
 دست به آزادی درجۀ بر 2

 ميزان شود.شاخص می تلقی بسيار مطلوب معيار اين برای 3 از کمتر مقاديرمی آيد.

 های شاخص برای 0/9  بالای مقادير باشد، 0/8 از بزرگتر بايد نيز (AGFI) انطباق

 (NNFI)برازندگی هنجارنشدة( و NFI)برازندگی هنجارشدة (،GFI)برازش نيکويی

 علاوه براين، ميزان برخورداراست. مطلوبی برازش از مدل که است اين دهندة نشان

 چارچوب برای ها شاخص انطباق ميزان است.0/1کمتر از  RMSEA 2شاخص

 مقادير است آمده جدول اين در که طور همان  است. 3 جدول شرح شده به استخراج

 استفاده با پژوهش مدل مسير تحليل آزمون از مدل های برازش شاخص برای دار معنی

 افزار نرم از
3

 LISREL کند می حمايت. 
 .  شاخص ٍهای برازندگی مدل مفهومی تحقيق3 جدول

RMSEA NNFI NFI GFI AGFI X2/df 
0348/0 32/0 34/0 31/0 82/0 23/1 

 
 خلاصه يافته های پژوهش.4 جدول

 فرضيه های پژوهش
 آمارة

 (tتی)

 ضریب

 (βبتا)
 نتيجه

 تاييد 44/0 42/5 شايستگی فردی منابع انسانی           ارزش ادراک شده

 تاييد 33/0 82/4 رضايت مشتریفردی منابع انسانی               شايستگی

 تاييد 32/0 51/4 شايستگی فردی منابع انسانی             وفاداری مشتری

 تاييد 28/0 25/3 ارزش ادراک شده            رضايت  مشتری

 تاييد 33/0 88/3 ارزش ادراک شده              وفاداری مشتری

 تاييد 42/0 11/1 مشتری            وفاداری مشتریرضايت  

 

 توجه با است. شده بيان پژوهش های فرضيه بررسی های يافته پژوهش از قسمت اين در

فرضيه مورد تاييد قرار می گيرد و  باشد، 1031 از بزرگتر (t)تی اگر آمارة ؛(4)جدول به

                                                 
1
 Normed Chi-square Index 

2
 Root Mean Square Error of Appromimation 

3
 linear structural relations 



 8931 بهار و تابستان ، شماره بیست و یکم، یازدهم اندیشه جغرافیایی، سال45

بوده  1031بزرگتر از  1و 1،2،3،4،5فرضيه های در  (t)تی بخاطر اينکه آمارة بالعکس.

  است از اين رو فرضيه های مورد نظر مورد تاييد قرار می گيرند.

 

 گيری نتيجه

حاضر با هدف بررسی روابط ساختاری شايستگی فردی منابع انسانی، ارزش  تحقيق
استان ستاره  5هتل هایدر درک شده، رضايت و وفاداری مشتريان درصنعت هتل داری 

صورت 1335تابستان  رشامل: هتل های پارس ائل گلی و شهريار د آذربايجان شرقی،
شايستگی فردی منابع انسانی بر  نتايج بدست آمده حاکی از آن است که. پذيرفته است

ارزش ادراک شده، رضايت و وفاداری مشتريان تأثير مثبت و معنا داری  دارد. ارزش 
ادراک شده بر رضايت و وفاداری مشتريان تأثير مثبت و معنا داری  دارد. و همچنين 

 مسيرضريب  بالاترينت مشتری  بر وفاداری مشتری  مثبت و معنا داراست. تأثير رضاي
قوی  و مستقيم رابطۀ از حاکی که فرضيۀ ششم است به متعلق تحقيق های فرضيه در

 وفادار مشتری به معمولی مشتری يک تبديل.است مشتری وفاداری و رضايت ميان

می  خدمات های هزينه اهشک باعث زمان طول دارد،زيرا در زيادی اهميت هتل برای
 سطح در بالاترين را خود مشتريان رضايت بايد مشتری،هتل وفادارکردن برای.شود

 های تجربه دليل به باشد، داشته کامل رضايت هتل از مشتری کند.اگر تأمين ممکن

 در احتمالی عيوب و اشتباه ها تواند می است، داشته نظر مورد به هتل که قبلی خوب

 رقبا سمت به اشتباه غير عمدی گونه هر بروز با و بگيرد ناديده را اتخدم و کالاها

 هتل و دهند می انجام هتل دربارة دهان دهان به تبليغات همچنين وفادار نرود.مشتريان

مثبت و  تاثير دهنده نشان تحقيق از حاصل نتايجکنند. می توصيه نيز به ديگران را
 انيب( 1338) هورستمن که همانگونهاست. وفاداری مشتریبر   یمشتر تيرضامعنادار 

 يافته.دارد وجود وفاداری و مشتری تيرضا نيب مثبت و قوی رابطه کي که کند یم
 و انگي(،2000)سوهارتانتو و کاندامپولی تحقيقات با پژوهش بخش اين از حاصل های

 راستا هم (1335)محمدی و همکاران و (2012)همکاران و ابوالثامن(، و2004)پترسون
 شايستگی گردد می دريافت تحقيق فرضيات بررسی از که همانگونه .باشد می ومکمل

 و مثبت تأثيرانسانی بر ارزش ادراک شده، رضايت و وفاداری مشتريان  منابع فردی
محمدی و  تحقيقات راستای در پژوهش بخش اين از حاصل نتايجدارد. که  معناداری
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 گردد می دريافت تحقيق فرضيات بررسی از که همانگونه .باشد می( 1335)همکاران
 نتايج .دارد معناداری و مثبت تأثير مشتری وفاداری و  رضايت بر شده ادراک ارزش

 و روستا (1335)محمدی و همکاران تحقيقات راستای در پژوهش بخش اين از حاصل
بنابراين توصيه می شود با بهبود ارزش درک شده خدمات  .باشد می( 1333)همکاران و
وسط مشتريان، موجبات افزايش رضايت و وفاداری آنان فراهم آيد. از آن جا که هزينه ت

ها و منافع ادراک شده دو تعيين کننده مهم ارزش ادراک شده هستند، افزايش منافع يا 
شده را بهبود بخشد. به لحاظ هزينه های پولی،  ادراک کاهش هزينه ها می تواند ارزش

بايد قيمت های منطقی در مقايسه با کيفيت ارائه خدمات  رهستا مديران و هتل های پنج
تعيين کنند. يک روش مشخص کردن ارتقای ارزش برای مشتری کاهش مبلغی است 
که مشتری بايد پرداخت کند؛ اما بيشتر هتل ها تمايلی برای تغيير در اين متغير ندارند 

يق کاهش هزينه های زيرا به کاهش سودشان منجر خواهد شد. بنابراين بايد از طر
غيرپولی يا افزايش منافع حاصل از دريافت خدمات، ارزش را ارتقاء داد. به لحاظ هزينه 
های غيرپولی نيز بايد زمان انتظار برای دريافت خدمات، رزرواسيون، پذيرش مشتريان 
توسط بخش پذيرش هتل را کاهش دهند و خدمات در سريعترين زمان ممکن ارائه 

منافع نيز مديران بايد بر تقويت مهارت های ادراکی و ارتباطی کارکنان شود. به لحاظ 
خدماتی و کارکنان خود تأکيد کنند. هتل ها همچنين بايد فرايندها و زمان بندی ارائه 
خدمات را از نو طراحی کنند و به اجرای آن نيز پايبند باشند. درباره منافع استفاده از 

گ سازی شود. و همچنين قيمت ها به صورت خدمات هتل، اطلاع رسانی و فرهن
منطقی، تعيين شوند و قوانين و سياست های هتل، شفاف و قابل درک باشند. با توجه به 
اينکه رضايت مشتريان بيرونی)ميهمانان( تا حدود زيادی در گروه رضايت مشتريان 

افزايش درونی )کارکنان هتل( است، لذا پيشنهاد می شود به امر معيشتی کارکنان و 
رضايتمندی آنان توجه ويژه ای شود تا در نتيجه فکر و ذکر کارکنان از امور معيشتی 

 آزاد و زمينه برای عملکرد بهتر و برخورد مناسب با مسافران فراهم شود. 

 پيشنهادات تحقيق

 خدمات بهتر چه هر ارائه در آنها سازی غنی و کارکنان آموزش جهت گذاری سرمايه

ل کيفيت خدمات ارائه شده توسط کارکنان از جمله عوامل ها و عام هتل در

تأثيرگذاری است که در انتخاب هتل مهم به حساب می آيد. برای ارائه خدمات با 
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کيفيت اولين گام آموزش کارکنان است، از اين رو هتل ها از هر نوع و گروهی که 

کارکنان اقدام باشند می بايست نسبت به برگزاری دوره های آموزشی اثر بخش برای 

نمايند. تعيين استانداردها و رعايت آن ها می تواند سطح حداقلی از کيفيت را برای هتل 

 هستند خدماتی طالب فقط هتل ها ميهمانان امروزه، که داشت توجه بايدها تضمين کند. 

 تجربه ی انسانی، منابع فردی شايستگی .نمايد ايجاد آنها ای برای افزوده ارزش که

 تأکيد رقبا با مقايسه در خدمات کيفيت بر و بهبود می دهند و ارتقا را هتل از نميهمانا

 به صورت را انسانی اش منابع فردی فعال شايستگی طور به اگر ممتاز هتل .ورزد می

 اهدافش به می تواند و يافت خواهد موجود بقا شديد رقابتی محيط در دهد، بهبود مداوم

 ،استان آذربايجان شرقیستاره  5هتل های  مديران که است مهم بنابراين، .يابد دست

نمايند.  شان اعمال انسانی منابع فردی شايستگی ارتقای جهت در را اقتضايی اقدامات

 در تصادفی غير گيری نمونه روش از گيری نمونه انجام برای پژوهش اين محققان

 از مشابه تحقيقات مانجا برای شود می پيشنهاد آتی محققان به. کردند استفاده دسترس

 انجام با توانند می پژوهشگران همچنين،. نمايند استفاده گيری نمونه های روش ساير

 اين های يافته پذيری تعميم ميزان کشور، استان های ساير در مشابه های پژوهش

همچنين توصيه می شود محققان ديگر با انجام چنين  .دهند قرار آزمون مورد را پژوهش

امل تأثيرگذار ديگری را )غير از عوامل تأثير گذار در اين مدل( بر متغير تحقيقاتی عو

  رضايت و وفاداری مشتری شناسايی کنند.

 
 خذآم

(، بررسی نقش واسط ارزش ويژه برند مبتنی بر مشتری 1331)زهرا فاطمی، فريبرز، نيا، رحيم .1

 -شهد،فصلنامه علمیستاره م 5درتأثير ارتباط موفق با مشتری و تصوير برند در هتل های 

  .32-23(، صص1)2پژوهشی تحقيقات بازاريابی نوين،

(، تأثير هوش 1331فارسی زاده، حسين ) الهام، فرجی، شيری، اردشير، ،مهدیدهقانی سلطانی،  .2

هيجانی بر عملکرد کارکنان در صنعت هتلداری:  نقش ميانجی استراتژی های بازيگری و 

 -21(، صص 32) 12هشی مطالعات مديريت گردشگری،فرسودگی هيجانی، فصلنامه علمی پژو

34.  
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 بر اعتماد و بخش لذت خدمات تاثير بررسی(، 1333) رضا ،شعبانی، ماندانا، وانانی پناهی .3

 .82 -12، صص 25، مجله مديريت بازاريابی،شماره مشتريان وفاداری

 تصوير (، تأثير1330) فاطمه بيطرف، سادات، فهيمه يار، سعادت سميرا، پور، مصطفی، کاظمی، .4

 واسط نقش بر تاکيد با خزر ساحلی دريای شهرهای از شده ادراک ارزش بر گردشگران ذهنی

صص  ششم، شماره دوم، سال شهری، برنامه ريزی و پژوهش شده، مجله ادراک عوامل کيفيت

13- 34 . 

يل رابطه (، تحل1331)بهرام، رشيد کابلی، مجيد، صنايعی، علی، حداديان، عليرضا  رنجبريان، .5

 فروشگاه در مجدد خريد قصد و مشتری رضايت شده، درک کيفيت شده، درک بين ارزش

 . 20 -55، صص 11، شماره4ای تهران، مديريت بازرگانی، دوره زنجيره های

 ويژة ارزش تأثير ،(1331) آزين هرندی، جمشيد، صدقيانی، صالحی زهره، شاهرخ، دهدشتی .1

: مطالعه مورد)هتلداری صنعت در برند به وفاداری و ايترض بر کننده مصرف ديدگاه از برند

 مديريت مطالعات پژوهشی -علمی فصلنامه ،(پارس هتلهای گذاری سرمايه شرکت

  .32 -1 صص ،(12)2گردشگری،

 تاثيرات مدلسازی ،(1333)زهرا فاطمی، فهيمه، يار، سعادت هرندی،عطااله، احمد، روستا، .2

 پژوهشی -علمی فصلنامه خدمات، بخش در نندگانک مصرف بر سازمان از مطلوب تصوير

  .140-125صص ،(2)4نوين، بازاريابی تحقيقات

 انتشارات: ، اصفهان«الگوها و مفاهيم مشتری وفاداری»، (1382)شاهين،آرش،تيموری،هادی .8

  .دانشگاهی جهاد

 ، شايستگی های(1335)صادق صالحی، سيد مهدی، ميرتقيان رودسری، مصطفی، محمدی، .3

 مازندران، فصلنامه استان ستاره هتل های چهار در ميهمانان کُنشی وفاداری و انسانی نابعم فردی

  .83 -13 ، صص 35 شماره يازدهم، سال گردشگری، مديريت مطالعات

سودآوری هتل ها  قابليت بر کارکنان شايستگی نقش ، بررسی(1334)فاطمه توده روستا، .10

 نيافته انتشار پايان نامه ،(مازندران استان ه یستار پنج و چهار هتل های: موردی مطالعۀ)

  .کياکجوری داود دکتر: راهنما استاد نور، مازيار غيرانتقاعی دانشگاه کارشناسی ارشد،

  .کيان موسسه ی: تهران هتلداری، ، دانش(1334)اصغر ژيان دربندی، .11
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، تهران: 21قرن در هتلداری مديريت چالش های بر ، تحليلی(1382)علی روغنيان دزفولی، .12

 نوآور. 

 برای مديران موردنياز های شايستگی الگوی ، طراحی(1333)سمانه يوسفی، اردشير، شيری، .13

و   ها چالش مديريت المللی بين کنفرانس دومين مشهد، شهر: موردی مطالعه ی هتل ها،

 راهکارها. 

 انسانی در ینيرو ، آموزش(1331)ابراهيم رحمانيان، اسعد، حسينی، ابوالفضل، صاميان گرجی، .14

و  گردشگری ملی همايش اولين شيوه ها، و سياست ها برنامه ريزی، ايران، گردشگری صنعت

  .همدان ايران زمين، طبيعت گردی

حرفه ای  ، اخلاق(1332)سامان رحمانی نوروزآباد، مجتبی، رستمی نوروزآباد، عادل، صلواتی، .15

 . (8)21 گردشگری،  يريتمد مطالعات هتلداری، صنعت در اجتماعی مسئوليت پذيری و

 تصوير خدمات، کيفيت اعتماد، تأثير (، بررسی1335) سعيد اصفهانی ، لندران محمد، فتحی، .11

 اصفهان داری هتل صنعت در برند به وفاداری  مشتری بر مشتری شده درک ارزش و برند

 ارهشم حسابداری، و اقتصاد اصفهان، مجله علمی تخصصی مديريت، کوثر هتل: موردی ،نمونه

  .114 -100 ، صص2 جلد ، 12

 مشتری يابی هويت اثر بررسی (،1335) شيرين محمدی، فيض علی، کاظمی، عليرضا، حداديان، .12

 پنج هتل: مطالعه شده )مورد درک ارزش و اعتماد خدمات، کيفيت واسطه به وفاداری بر برند با

دوم،  شماره ششم، ، سالنوين بازاريابی تحقيقات پژوهشی -علمی مشهد(، فصلنامه همای ستاره

  .32 -25 صص

 تاثيرات مدلسازی (،1333)زهرا فاطمی، ،فهيمه ،يار سعادت ، هرندی،عطااله،احمد ا،روست .18

پژوهشی  -، فصلنامه علمیخدمات بخش در کنندگان مصرف بر سازمان از مطلوب تصوير

  .140-125(، صص2)4تحقيقات بازاريابی نوين،

 تيفيک نيب رابطهبررسی  (،1334) درضايحم ،آبادی هد عسگری، اکبر یعل ديس، احمدی .91

 فعال)موردمطالعه:شرکت های مسافربری انيمشتر انيم در وفاداری و ت،اعتماديخدمات،رضا

 . 20 -11، صص 23، شماره تحول و توسعه تيريمد مجله(، تهران شهر های انهيپا در
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