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 داریو توسعه پا یگردشگر یهاپژوهش یتخصص یفصلنامه علم

  7931 تیر(، 5)پیاپی:  2، شماره دومسال 
 

 

و  یدر صنعت گردشگر یانسانمرتبط با منابع لیمسا یبررس

 ینوازمهمان

     

 2یمعصومه مومن، 1یکروب یمهد
 81/40/81تاریخ دریافت:  

 52/42/81 تاریخ پذیرش:
 

  45020کد مقاله:  

 

 یده ـچک
 

 یرویهر چه مطلوب تر ن یریبه کارگ قیتنها از طر ،یالملل نیو ب یمل یدر عرصه ها قیتوف ،یپرتحول کنون یایدندر 
 قیاز طر یدر چرخش اقتصاد یکه نقش مهم زین نوازیمهمانو  یمهم در صنعت گردشگر نیاست. ا ریامکان پذ یانسان
 نیاز مهمتر یکیاغلب به عنوان  یمنابع انسان .کندمی فایا یزو ار یداخل یاشتغال و کسب درآمدها جادیا ،یتکاثر بیضر
کرده اند که چگونه  یبررس ی. محققان مطالعات متعددشودمی دهید نوازیمهمانو  یسازمان گردشگر یها ییدارا
 مهممربوط به مسائل  اتیبرادب یمقاله مرور نیکرد. ا یکمک سازمان ها سازمانده یعملکرد کارکنان را برا توانمی
نظرات  ،یبررس نیاست. بر اساس ا نوازیمهمانو  ی( در صنعت گردشگریمنابع انسان تیری)مد یمنابع انسان تیریمد
 تیریمد یبرا اتیاز آنچه در ادب یو خلاصه ا یمنابع انسان تیریروند در حال ظهور مد یابیدر خصوص ارز سندگانینو

 .میقرار داد یعملکرد کارکنان مورد بحث قرار گرفته شده  است را مورد بررس

 
 یدهخدمات ،یانسان یروین ارتباط ،یانسان یروین اموزش ،یگردشگر ،یمنابع انسان تیریمد یدی:ـان کلـواژگ

 یانسان یروین

 

                                                           

 drkaroubi@gmail.com،ییدانشگاه علامه طباطبا یجهانگرد تیریگروه مد اریدانش - 7

 دانشگاه علم و فرهنگ ،یگردشگر تیریمد یدکتر یدانشجو - 2
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 مقدمه  -1
 نانیخدمات، حصول اطم تیفیک یبرا ینوازو مهمان یگردشگر یهادر سازمان یباورند که عنصر انسان نیاکثر دانشمندان برا

در  یها، مدل ها و مطالعات تجرب هیاز نظر یاریباور توسط بس نیاست. ا یاتیح یو عملکرد سازمان یرقابت تیمز ،یو وفادار یمشتر
دارد.  دیسازمان ها تأک یمنابع انسان یاتیشده است که بر نقش ح دیتأک یخدمات گردشگر تیریمد ،یاستراتژ تیریمد اتیادب

 جادیا ینگرش ها و رفتارها برا ،یخارج ،یروابط داخل ت،یشخص ،ییاز جمله دانش، مهارت، تجربه، توانا ،ییدارا ای یانسان هیسرما
 .شودمیسازمان محسوب  یخاص و ضرور یایمزا

 رهی،(، مدل زنجParasuraman،1985خدمات ) تیفیخدمات، مانند مدل شکاف درک تیریمد اتیدر ادب افتهیتوسعه یمدل ها
مورد  یو عملکرد سازمان یمشتر تیخدمات، رضا تیفینقش کارکنان را در ک گرید یاری( و بسHeskett  ،1994سود خدمات )

و عملکرد شرکت را  یرقابت تیدادند که چگونه و چرا کارکنان مز حیمتقاعد کننده توض سندگانیاز نو یاریبس توجه قرار داده اند.
 یقرار م تیریمد ریتحت تأث مایاست  که مستق ییدارا یانسان هیاست که سرما نیاستدلال ا نیا تیدهند. ماه یقرار م ریتحت تاث

 تیتوسعه صلاح لیتسه قیاز طر داریپا یرقابت یایو ... مزا یها، و فرهنگ سازمانییها، تواناستمیها، سوهیها، ش استیس .رندیگ
خلاصه کرد: سهام  یا هیمدل پا کیدر  توانمیاستدلال ها را  نیآورند ا یرا به وجود م یا دهیچیهستند، روابط پ زیکه متما ییها

کسب و کار و  یو استراتژ ست،یز طیو مح یفرهنگ سازمان ،یداخل یابیبازار ،یمنابع انسان تیریمد یها وهیسازمان، ش یانسان
خدمات و  تیفیک ،یارزش مشتر شیباعث افزا جهیو در نت کندمی تیو تقو قیمرتبط با کار را تشو یرفتارها ،یمنابع انسان تیریمد

 یناخالص دیکه تول ییاز آنجا اورد. یاست رابه ارمغان م یزمانکه به نوبه خود بر اساس عملکرد سا یو وفادار یمشتر تیرضا
 یردبررسمو یبه واسطه منابع انسان شتریرا که ب یخدمات یها یژگیاست، محققان و یخدمات نوازیمهمانو  یگردشگر هایسازمان

در  اتها، خدم یژگیو نیو ارائه دهندگان خدمات همراه است. با توجه به ا انیمشتر نیب یکه معمولا با تعامل فرد قرار داده اند
آنها عوامل  تیریعلت کارکنان و نحوه مد نیظاهر، نگرش ها و رفتار ارائه دهنده خدمات، قابل ملاحظه است. به هم ت،یشخص

 Schneiderکسب و کار ) تیو موفق یعملکرد سازمان ،یرقابت تیمز ،یو وفادار یمشتر تیخدمات، رضا تیفیکننده ک نییتع

 ( هستند.2003
 وهیارائه دهندگان خدمات، ش یدانش، مهارت ها، نگرش ها و رفتارها ت،یکه شخص دهدمینشان  نیهمچن یمطالعات تجرب

 جید نتاتوانمی یمنابع انسان تیریکسب و کار و مد یو استراتژ ستیز طیو مح یفرهنگ سازمان ،یمنابع انسان تیریمد یها
 یبرا یاتیح ینگران کی دیکارکنان با تیریاشاره دارد که آموزش و مد تیواقع نیبه ا ابحث ه نیباشد. ا یضرور یو سازمان یدیکل
 باشد. نوازیمهمانو  یصنعت گردشگر رانیمد

 

 یو مهماندار یعملکرد کارکنان در صنعت گردشگر تیریمد -2
تفکر و تمرکز مداوم در  یها وهیش یریانجام شده است که به شکل گ یاصل یراجع به روندها یدر حال حاضر، مطالعات

 م،یکن یبحث م ریکمک کرده است. همانطور که در ز  نوازیمهمانو  یمختلف صنعت گردشگر یافراد در بخش ها تیریمد
 گری)اگر چه مسائل د رندیگ یقرار م ریز یاز مقوله ها یکیرسد در  یبه نظر م یمنابع انسان تیریمعاصر مربوط به مد اتیادب شتریب

( 0)،یسانمنابع ان تیریمد یها وهی( ش4) ،یشناس ییبای( عاطفه و کار ز5 ،یجانیکارکنان و هوش ه تی( شخص8وجود دارد(: 
( نگرش و رفتار 5و ) یمنابع انسان تیریکسب و کار و مد ی( استراتژ6) ست،یز طیو مح ی( فرهنگ سازمان2) ،یداخل یابیبازار
 کارکنان. یشغل

 

 جیو نتا یجانیکارمند، هوش ه تیشخص -3
نقش مهم آن در عملکرد  لیبه دل نوازیمهمانو  یگردشگر یسازمان ها یانتخاب برا اریمع کیکارکنان به عنوان  تیشخص

 یها یژگیو»و  «یاجتماع یمهارت ها»، «خوب ینگرش ها»اغلب از اصطلاحات مانند  انیدارد. کارفرما تیکارکنان اهم
از محققان و  یاریکنند. بس یاستفاده م نوازیمهمانو  یگردشگر کارکنان یبرا ازیمورد ن یمهارت ها فیتعر یبرا «یشخص

و  یاناندر ارئه خدمات به مشتر یمهارت ها ،یکارکنان نگرش و رفتار خدمات به مشتر تیمعتقدند که شخص یکارشناسان صنعت
و  یوفادار ،یمشتر تیرضا مات،خد تیفیک یکه ممکن است برا دهدمیقرار  ریارائه دهندگان خدمات را تحت تأث یعملکرد کل

آن بر نگرش، رفتار و  راتیتاث قیاز طر یکارکنان بر عملکرد سازمان تی(.تصور شخص8484 یباشد)کروب یاتیح یسازمان تیموفق
کارکنان  تیشخص نیارتباط ب یرو یادیز یتجرب قاتیاساس، تحق نیگذارد. بر ا یم ری( تأثKusluvan 2003عملکرد کارکنان )

( انجام داد به 8485،یکه )کروب یقاتیتحق یصورت گرفته است. ط ،نوازیمهمانو  یصنعت گردشگر نهیو عملکرد کارکنان در زم
بر  یجانیدارد.کاره یمثبت و معنا دار ریتاث یمشتر تیو رضا یشغل تیرضا ،یجانیبر کاره یجانیکه هوش ه دیرس جهیت نیا
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مثبت و معنا  یمشتر تیبر رضا یشغل تیرضا ریتاث نیدارد. و همچن یرمثبت و معنا دا ریتاث یمشتر تیو رضا یشغل تیرضا
 انی( در مدهدمیرخ  یکنترل رسم ابیکه در غ یو رفتار کارآمد خود کارکنان )رفتار مطلوب درون تیشخص نیارتباط ب داراست.

،                     یریوجدان، توافق پذ تیابعاد شخص نیب یقرار گرفت و ارتباط معنادار یمتحده مورد بررس الاتیا یکارمندان هتل در جنوب غرب
با ارائه  یشخص تیرضا"کارکنان شناخته شد. تعارض خدمات به عنوان  یرد ناظر از سوعملک یابیو ارز تجربه، ،یثبات احساس

در کار  یمشتر یازهایبه ن ییپاسخگو یبرا "کارکنان"تمایل  ای شیبه عنوان گرا یمشتر یری. جهت گدیگرد فیتعر "خدمات
 سیاز سرو انیمشتر تیبه شدت وابسته به رضا ییگرا یرسد که خدمات مشتر یشده است . به نظر م فیخود تعر

 یارتباط مثبت یو تعهد مشتر یمشتر تیگرا با رضا یمشتر ی( است .در صنعت رستوران، رفتارهاBorchgrevink 2003)یده
 یفرهنگ یکه ارزش ها شودمیاست، استدلال  یتیشخص یژگیو کیدر نظر گرفته شده  تیموقع ایخدمات  شیدارد. گرچه گرا

مطالعات نشان  نیکاهش دهد. به طور خلاصه، ا ای( بهبود و Yeung 2003مشاغل خاص ) قید منافع خدمات را از طرتوانمی
شغل ، تعهد  تیکننده مهم عملکرد کارکنان، رضا نیید تعتوانمی یفرهنگ یکارمند همراه با ارزش ها تیکه شخص دهدمی

 باشد. یو تعهد مشتر یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک نیکارکنان و و همچن
است: احساسات  ییشامل توانا" یاست. هوش احساس یجانیمرتبط است، هوش ه یتیشخص یها یژگیکه با و یگریمفهوم د

استفاده از  قیتفکر و حل مسئله از طر لیتسه د؛یکن یم انیاحساسات خودتان را ب انیو با دقت ب دیکن یرا درک م گرانیخود و د
 Schutteهمانطور که در ) گرانیاحساسات خود و د تیریو مد ؛یاحساس اتین تجربیل احساسات و روابط باحساسات؛ درک عل

و  یشغل تیبا رضا زین یجانیهوش ه ن،یهمراه است .علاوه بر ا یشتریب تیبالاتر با ارائه خدمات با رضا ی،(. هوش عاطف2005
 یکم است . هوش عاطف یو مهماندار یگرمورد در صنعت گردش  نیا یبرا یحال، شواهد تجرب نیهمراه است با ا یعملکرد شغل

کارکنان  یشغل تینسبت به رضا رانیمد یجانیهوش ه ن،یرابطه مثبت دارد. علاوه بر ا یو عملکرد شغل یشغل تیکارکنان با رضا
 داشت. یشغل تیبا رضا یشتریب یدارند همبستگ ییبالا یجانیکه هوش ه ینسبت به افراد نییپا یجانیبا هوش ه

 

 ییبایو ز یعاطف جیکار و نتا-4
مورد نظر در  یاحساسات سازمان انیب یبرا ازیو کنترل مورد ن یزیتلاش، برنامه ر"به عنوان  یکار، اخلاق حرفه ا نهیدر زم

مرتبط با  عینشان داد که کار در صنا یشده است مطالعات انجام شده در صنعت گردشگر فیتعر "یفرد نیمعاملات ب یط
در  انیکارکنان شود .کارفرما یامرممکن است باعث فرسودگ  نیو نشان دادن ا استقابل توجه  یعاطف یمستلزم کارها یگردشگر
کنند. کار  ینگاه م حیو صح یهستند که به خوب یدانند و به دنبال کارکنان یرا مهم م یشناخت ییبایز یکارها ،نوازیمهمانصنعت 

 یحال، شواهد تجرب نیشده است. با ا داریپد یدر صنعت مهماندار یرقابت تیمجزا و ارائه مز ریتصو کی جادیا یبرا یشناس ییبایز
 دیبا ن،یوجود دارد. علاوه بر ا یگردشگر یو عملکرد کسب و کار شرکت ها یشناخت ییبایز ییاستفاده از کارا نیاز رابطه ب یکم

 .میده رارمورد توجه ق ،یشناخت ییبایکار ز کردیرو تیماه یعنیاستخدام  اخلاق افراد را براساس ظاهر خود، 
 

 یمنابع انسان تیریمد یها وهیش-5
از استفاده موثر و کارآمد از  نانیاطم یسازمان برا کیدر  یرسم یها ستمیس یطراح"نگران  یمنابع انسان تیریمد

 تیاز فعال یشامل مجموعه ا یمنابع انسان تیریمد) )، Mathis 2000)است یبه اهداف سازمان یابیدست یبرا یانسان یاستعدادها
آموزش و  ،یریشغل، استخدام و انتخاب، جهت گ لیو تحل هیو تجز یطراح ،یانسان یروین یزیمربوط به برنامه ر ماتیها و تصم
 ،یمنیعملکرد، بهداشت و ا یابیارز ،یمشارکت و مشارکت کارکنان، توانمند ساز زه،یارتقاء، انگ ،یایجبران و مزا م،یت جادیتوسعه، ا

 تیریبه مد کیاستراتژ کردیرو کی ر،یاخ یسال ها در (Boella 2000 ).باشد یروابط کارکنان و کارگران و م ،یشغل تیامن
تا با  رندیگ یو ارزشمند مورد استفاده قرار م کیاستراتژ یها ییاعمال شده است، که در آن کارکنان به عنوان دارا یمنابع انسان

به عنوان  زهیو انگ ری، درگ توانمندمتعهد،  اریکار بس یرویراستا، ن نیها را کنترل کرد. در ا نهیو توسعه آن، بتوان هز یگذار هیسرما
متعهد، توانمند،  انیبه منظور توسعه کارفرما سندگانی. نوشودمی دهیکسب و کار مداوم د تیو موفق یرقابت تیمز یبرا یراه

 یها ستمیس ر،یدرگ یها تیمختلف، از جمله فعال یرا با نام ها یمنابع انسان تیریمناسب مد یبسته ها زه،یبخش وبا انگ تیرضا
)به عنوان  یمنابع انسان تیریمد یها وهیش نیبالا  و بهتر ییکارآ یها ستمیبا تعهدات بالا، س یها ستمیس ر،یانعطاف پذ دیتول

 .کرده اند فیتعر یمنابع انسان تیریاما مرتبط با مد زیمتما یها وهیاز ش یمجموعه ا
خود  یها میآموزش گسترده، ت ،یمانند استخدام انتخاب یمنابع انسان تیریمد یبالا با روش ها ییکارآ یسازمان ها-8

 تیبر عملکرد، امن یاطلاعات، کم کردن حقوق مبتن ی، به اشتراک گذار زیتما تیمتمرکز، کاهش وضع ریغ یریگ میتصم ت،یریمد
 نهیتحول گرا و هز یسهامداران ، رهبر تیمالک ،یمشارکت کارکنان، ارتقاء داخل ر،یانعطاف پذ یشغل، تعهدات شغل یحطرا ،یکار
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و  یرهبر-4 یو مهماندار یرا در صنعت گردشگر یمنابع انسان تیریمد یها وهیش-5.است یبالقوه وابسته به عملکرد گروه یها
 عملکرد یابیارز-0 یتیریمد یسبک ها

  

 جیو نتا یداخل یابیبازار-6
به  زیدانند که کارکنان ن یکارکنان و ادارات در سازمان م گریشامل د انیتمام کارکنان را به عنوان مشتر یداخل یابیبازار
 ،یخارج انیمشتر تیو رضا تیفیارائه خدمات با ک یکه براکندمیادعا  یداخل یابیبازار کردیهستند. رو یکننده داخل نیعنوان تام

 یمنابع انسان تیریمد یها وهیاشتغال آنها و ش طینه تنها با شرا دیبا یداخل انینگه دارند مشتر یراض دیباخود را  یداخل انیمشتر
 یبخش باشند. در راستا تیکنند، رضا یم افتیخدمات در لیکه از همکاران در طول تحو یبا خدمات داخل نیسازمان، بلکه همچن

ها و اصول به منظور  کیمتحد، تکن یها یو تئور یمنابع انسان تیریمد ،یابیزارکاربرد با»به عنوان  یلداخ یابیفلسفه، بازار نیا
 یروزافزون مطالعات به دست آمده از کسان تعداد. شودمی فیسطوح سازمان تعر یکارکنان در تمام تیریو مد ی، همکار زهیانگ

کارکنان  یخدمات درون تیفیک شی. افزاکنندیاستفاده م یمرتبط با گردشگر عیدر صنا یداخل یابیبازار یها وهیاست که از ش
و  یشغل تیرضادر صنعت هتل ها به  یداخل یابیبازار یها یکارکنان، شد و نشان دادند که استراتژ تیرضا شیرستوران باعث افزا

کارمندان و  گریبا د یرفتار مثبت کارکنان، از جمله خدمات خوب، همکار شیکه هر دو باعث افزا کندمیافتخار در سازمان کمک 
  .باشد یتعهد به سازمان م

 

 فرهنگ سازمانی و اقلیم و پیامدهای آن-7
 یاست که بر نگرش، رفتار، عملکرد و اثربخش نیدو ساختار است که اعتقاد بر ا یسازمان ستیز طیو مح یفرهنگ سازمان

به  ینه آشکار و نه روشن است. فرهنگ سازمان یسازمان طیو مح یفرهنگ سازمان نیب زیحال، تما نی. با اگذارد یم ریسازمان تأث
سازمان که نه تنها رفتار  یاعضا یاصل یها، نگرش ها، باورها، مفروضات و ارزش ها ارزش" قیبه عنوان ساختار عم یطور کل

؛ به طور خاص، (Ferris et al. 1998 ،240) "دهند یقرار م ریتحت تأث زیشده را ن جادیا یها ستمیس نیبلکه همچن ،یاعضا
کار  طیرود، مح یو انتظار م تیکه پاداش، حما ییتارهادرک آنها از رف نیها، و همچن هیها و رو وهیادراک کارکنان از حوادث، ش"

و  "فرهنگ خدمات"از  توانمی ،نوازیمهمانو  یگردشگر یدهند. در چارچوب سازمان ها یم لیسازمان را تشک کیدر  میتنظ
دارد و  دخدمات خوب وجو یبرا یکرد که در آن قدردان فیتعر یفرهنگ"سخن گفت.فرهنگ خدمات را به عنوان  "خدمات طیمح"
 نیاز مهمتر یکیو  یعیطب یزندگ وهیش کی یخارج انیمشتر تیو در نها یداخل انیکه دادن خدمات خوب به مشتر ییجا

ها و روش  وهیش  (a)است که"ادراک کارکنان  "یخدمات به معنا طیمح ب،یترت نیبه هم". شودمیهر فرد محسوب  یاهنجاره
از محققان استدلال  یاریرفت . بس یانتظار م یو خدمات عال تیپاداش، حما تیریمد  (b)و ،یارائه خدمات عال لیتسه یها برا

 یم ریکارکنان تأث یبر نگرش ها و رفتارها میمستق ریغ ای میبه طور مستق ییو خدمات آب و هوا یکرده اند که فرهنگ سازمان
خدمات و آب و هوا به عنوان  ایسازمان و  هنگفر ل،یدل نیگذارد به هم یم ریتأث یگذارد که به نوبه خود بر عملکرد سازمان

 یها ستمیسازمان بر انواع س کیفرهنگ  ،یاجتماع یطیاست. به عنوان مثال، با توجه به مدل مح یسازمان یاز اثربخش شروندهیپ
کارکنان  یرفتارهاها به نوبه خود بر نگرش ها و  وهیها و ش ستمیس نیگذارد؛ ا یم ریموجود تأث یها وهیو ش یمنابع انسان تیریمد
 راتیبه نوبه خود بر تأثنگرش ها و رفتارها  نیو ا ؛یمشتر یآنها بر رو راتیتاث قیاز طر ای میگذارند، به طور مستق یم ریتاث

مربوط به  ینشان داد که فرهنگ سازمان یمرتبط با گردشگر عیصنا نهیگذارند. مطالعات انجام شده در زم یم ریتأث یسازمان
 .سازمان است کردو عمل یاثربخش

 

 یمنابع انسان تیریکسب و کار و مد یاستراتژ-8
 یو مهماندار یرا در صنعت گردشگر یمنابع انسان تیریمد یتجارت و استراتژ نیمحقق تلاش کرده اند ارتباط ب نیچند 
 تیریبا مد یراهبرد کردیرو یشناخت و طبقه بند یبرا ییچارچوب ها ای یمفهوم یمطالعات، مدل ها یکنند. در برخ ییشناسا

 سیسرو اتینوع عمل نیشکل گرفته است. در مطالعات چند مطالعه رابطه ب نوازیمهمانو  یگردشگر عیدر صنا یمنابع انسان
قرار داده شد. آنها چهار  یرا که با آن مناسب است، مورد بررس یمنابع انسان تیریمد اتیعمل وهیشده توسط سازمان و ش رفتهیپذ

شرکت  ،یهیتوج سیسرو ،یدمات حرفه اخ یعنیبودن خدمات ) یو نامرئ یرا بر اساس درجه استانداردساز یاتینوع خدمات عمل
، سبک  یسبک حرفه ا یعنی) اتیمطابق با چهار نوع عمل یمنابع انسان تیریمد یدهنده( و چهار استراتژ سیو سرو یخدمات یها

نفوذ،  ید توسط راهروهاتوانمی یبر مشتر یمبتن یاستراتژ. کرده اند یو سبک فرمان و کنترل ( معرف ،یریسبک درگ ،یمشارکت
کارکنان تماس با  یبر رفتار، و توانمند ساز یکارکنان مبتن یابیو ارز یساختار سازمان ،یشدن گروه و تعهد سازمان یاجتماع یعنی
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 یبرا یراهبرد کردیرو کیبه ندرت  نوازیمهمانو  یستیتور یکه سازمان ها دهدمینشان  اتیادب یاجرا شود. به طور کل ،یمشتر
نداشته است.  یارتباط جد یمنابع انسان تیریبه مد کردیکسب و کار و رو یاستراتژ نیرا اتخاذ کرده اند و ب یمنابع انسان تیریمد
 تیریمد یها وهیو ش کیاستراتژ یزیدر برنامه ر شتریخط به نفع نقش ب رانیو مد یمنابع انسان ریمنظور، فراخوان مد نیا یبرا

 (.8482یقرار گرفت )نقو تیمورد حما یمنابع انسان
 

 آن جی، رفتار و نتانگرش کارمند-9
عبارتند از گردش  ردیگ یقرار م یمورد بررس یمرتبط با گردشگر عیکه به طور گسترده در صنا یشغل ینگرش ها و رفتارها   

نگرش ها و  نیاز ا یرویها و پ یآگه شیپ نییتع یرو یادیز قاتی. تحقیو تعهد سازمان یاسترس شغل زه،یانگ ،یشغل تیرضا ،یمال
و تعهد  یاسترس شغل زه،یانگ ،یشغل تیرضا ،یو رفتارها به عنوان گردش مال یشغل یها رشتمرکز کرده است. نگ یشغل یرفتارها
 یشغل یتر عوامل موثر بر نگرش ها و رفتارها قیدق ی. بررسشودمیمشابه  یامدهایاست و منجر به پ کیو نزد کسانی یسازمان
 یاجتماع ستیز طیمح ،یشغل یها یژگیشغل، و یطراح ت،یریسازمان و مد یمنابع انسان تیریمد یها وهیکه ش دهدمینشان 

به اتفاق مطالعات در مورد نگرش ها و  بیقر تیعوامل اکثر ،نوازیمهمانو  یساختار و ثبات در صنعت گردشگر ،یسازمان طیمح
 تیرضا که یحالبالا هستند، در یمرتبط با گردشگر عیدر صنا یو استرس شغل یکردند که گردش مال یریگ جهینت یشغل یرفتارها

 تیخدمات، صلاح تیفیاز عملکرد کارکنان، احتساب کارکنان، ک یعواقب ناش شودمیکم است. گفته  زهیو انگ یتعهد سازمان ،یشغل
 .است یرقابت تیو مز یعملکرد سازمان ،یمشتر

 

 گریمسائل د-11
گذارد، یم ریعملکرد کارکنان تاث تیریمد یشده اند که برا افتی اتیکه در ادب یگریمسائل د ،یاصل یها دگاهید نیعلاوه بر ا

مسائل  د،یاطلاعات و ارتباطات جد یبه آموزش کارکنان در فناور ازیکمبود پرسنل با مهارت و مشکل جذب و حفظ پرسنل است. ن
 تیریمد ؛یاتیاز کارکنان عمل یمتقابل فرهنگ یقانون کار و حداقل دستمزد؛ آگاه ؛یتیمسائل امن و دزی/ ا یو یمربوط به اچ آ

کارگران  بیو معا ایو مزا تیجمع یریپ ؛نوازیمهمانو  یمشاغل گردشگر تیمتنوع و متنوع؛ اعتبار کم و وضع یانسان یروین
 Magd ).یمحدود دولت یها استیو س ؛یالملل نیکارگران ب رکتح ؛یالملل نیب نوازیمهمانو  یگردشگر پلمیسالمند؛ شناختن د

2003) 
 

 اتیمسائل در حال ظهور از ادب-11
و  یتجرب یها افتهی ،ینظر یایقضا نیقابل توجه بودن تناقض ها و شکاف ب شتریبا توجه به مسائل و روند در حال ظهور، ب 

منابع  تیریو مد یکه منابع انسان دهدمینشان  یو مطالعات تجرب ینظر کردیمردم در صنعت است. هر دو رو تیریمد یها تیواقع
مرتبط است. با  یو عملکرد سازمان یرقابت تیمز ،یمشتر تیخدمات، رضا تیفیکارکنان با ک رداست و عملک یموثر، ضرور یانسان

 یبه نظر نم نوازیمهمانو  یصنعت گردشگر یاز بخش ها و سازمان ها یاریاشتغال بس طیافراد و شرا تیریحال، رفتار مد نیا
در  یبه عملکرد سازمان یمنابع انسان تیرینسبت مد اس،اس نیموثر را منعکس کنند. بر ا یمنابع انسان تیریمد تیرسد که اهم

  .است افتهیکاهش  یکار تجار یمقایسه با سایر زمینه ها
 

و  یگردشگر یهاسازمان یدر انتخاب کارکنان مناسب برا یتحولات مفهوم-12

 ینوازمهمان
به عنوان  یشناخت ییبایز یو کارها یجانیهوش ه ،یعاطف یخدمات، کارها یریکارکنان، جهت گ تیشخص ،یبه تازگ

ها در خصوص  شرفتیاز پ ی( اگرچه برخ8482یاست.)کروب شیگردشگران و کارکنان مشاغل در حال افزا یانتخاب برا یارهایمع
 یجانیه یها یژگیو و یتیشخص یها یژگیو نییتع یگرفته است اما برا قرارمناسب کارکنان در صنعت مورد استفاده  یها یژگیو

را  یسازمان جیو نتا انیها در واقع کارکنان، مشتر یژگیصفات و و نیچگونه ا نکهیا نینگر و همچن ندهیکارکنان آ یشناخت ییبایو ز
که مستلزم توسعه  گریبه صنعت هستند، مسئله د یبه کار در تعهدات حرفه ا لیافراد ما نیا ایکه آ نیو ا دهدمیقرار  ریتحت تاث

از پژوهشگران در  یاریبالا است. اگرچه بس ییبا کارا یمنابع انسان تیریمد یبسته ها نیبهتر نهیمشروط است، در زم شتریب
 نیمناسب تر یبر رو یتوافق چیقرار گرفته اند، ه یبررس آنها مورد یامدهایو پ یمنابع انسان تیریمد یمختلف روشها یبهایترک

 جادیسازمان ها ا جیو نتا انیمورد نظر را از نظر کارکنان، مشتر یامدهایوجود ندارد که پ یمنابع انسان تیریمد اتیعمل یها ستهد
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در  شرفتیاز پ نندتوامی نوازیمهمانو  یگردشگر نهیراستا، محققان در زم نیدر ا  ( Warech and Tracey 2004)کندمی
 ند.بهره مند شو کیستراتژا تیریو مد یعموم تیریمد اتیادب

است که در  یمنابع انسان تیریمد یها وهیش ینظر یاست، مربوط به تست مدل ها شتریب یبررس ازمندیکه ن یبعد موضوع
 یکارکنان صنعت در حال ظهور است، سردرگم تیریمد اتیکه در ادب ییموضوع نها .است افتهیتوسعه  کیاستراتژ تیریمد اتیادب

 قیدق یو فرهنگ سازمان است. بررس یداخل یابیبازار ،یمنابع انسان تیریمد یها وهیمانند ش ییو عمل ساخت سازه ها فیدر تعر
رسد محققان  یمساختارها مشابه هستند. به نظر  نیا یریاندازه گ یکه دامنه ها، ابعاد و موارد استفاده شده برا دهدمیتر نشان 

استخدام آن،  یو ساختارها نوازیمهمانو  یگردشگر عیصنا یدگیچیمدرن پ تیریمد یامدهایکنند، پ یرا مطالعه م یفهم مشابه
 .کندمی دهیچیمربوط به آنها را پ قیاهداف تحق نییموضوع تع

 

 انتخاب کارکنان-13
و  یضرور یتیشخص یها یژگیاز و نانیاطم یبرا یشتریب یاز کارکنان انتخاب دیبا نوازیمهمانو  یگردشگر یسازمان ها

راحت تر و  ،یعیطب طیاز مردم، با توجه به شرا یبرخوردار شوند. بعض ییبایز یو کارها یجانیهوش ه ،یعاطف یارائه کارها ییتوانا
مهم  یتیشخص یها یژگیکه و ددهمینشان  قاتیآورند. فراتر از آن، تحق یرا به وجود م ین فردیشادتر هستند که روابط مستمر ب

کنترل خود   ت،یبه فعال ازیاصالت، ن ،یخودکار ،یهمدل ،یثبات یباز بودن به تجربه، ب ،یثبات احساس ،یریشامل وجدان، توافق پذ
 یو تست ها افتهیساخت  یمانند مصاحبه ها یمعتبر یها هیرو نینما قبلا از استفاده از چ ،یتیشخص یعلاوه بر آزمونها .است

داشته باشند و با  ییداشته باشند، احساسات بالا یشتری. به عنوان مثال، کارگران سالمند ممکن است تحمل بمیتوانسته ا یشناخت
ندارد.  تیبر جذاب یانحصار یسن روهگ چیباشند. مطمئنا ه یکه کارکنان جوان ممکن است پر انرژ یکنند، در حال یمهمانان همدرد

،  Constanti and Gibbs)شناسند یاند که زنان معمولا احساسات مردم را بهتر از مردان م دهیرس جهینت نیمحققان به ا
2005) 

 

 و آموزش تیهدا-14
است تا کارکنان با نقش  یو آموزش ضرور یریتوسعه عملکرد برتر کارکنان است. جهت گ ندیانتخاب مناسب تنها آغاز فرا

کارکنان  ن،ی(. علاوه بر ایاجتماع یباورها و هنجارها ،یسازمان یمرتبط با شغل؛ و ارزش ها فیخود آشنا شوند) وظا یکار یها
و  یشدن تازه واردان در صنعت گردشگر یاجتماع ی. مطالعه رندیمورد استقبال قرار گ یعدارند تا از نظر اجتما لیتما دیجد

 کی یکه گردشگر ییکنند؛ از آنجا یم شیرا ستا شیستا شناختن و ،یاز قدردان یعناصر"نشان داد که کارکنان  نوازیمهمان
 یگروه ها یفرهنگ یهستند، تفاوت ها یقوم یها شهیمختلف و ر یاز کارکنان از فرهنگ ها یاریاست و بس یالملل نیب تیفعال

 .و آموزش در نظر گرفته شود یریدر جهت گ دیو کارکنان با یمختلف مشتر
 

 یدوستانه و انسان ینظارت و کنترل رفتارها نیتمر-15
باورند که صنعت  نیاست. محققان بر ا نوازیمهمانو  یاز صنعت گردشگر ریفراگ یژگیو کی زینامناسب ن تیریسبک مد

 ،یمتفاوت به مثابه دستورالعمل، دلبستگ ت،یریمد یو خودکارآمد یسلسله مراتب یها با سبک نوازیمهمانو  یگردشگر
. سبک مدیریت شودمیمشخص   (Kusluvan 2003a)و استبداد آشوب ،ینیب شیقابل پ ریغ ر،یپذ کیتحر انه،یدهگرایپد

که به واسطه فقدان  شودمیمربوط « بدون سر و صدا یانحصارطلب»یا مدافع نامطلوب و  ینامطلوب اغلب به مدیران غیر حرفه ا
است. محققان مسائل  دهش یمدیریت پیش بین یبه کار رفته در سطح بالا یکار اتحادیه ا یو نیرو یداخل ییک بازار کار قو

مشکلات و فرهنگ کارکنان؛  ازها،یکرده اند) عدم علاقه به خواسته ها، ن ییشناسا فیرا به عنوان روابط و ارتباطات ضع یتیریمد
رکنان؛ و عدم درک و رفتار به سمت کا یاحترام یبکارمندان؛  ییدر جذب و راهنما یناتوان ؛یعدالت یب ؛یکار و کار ناکاف یراهنما

ند تعهد، توانمیرا که  یرهبران یاستخدام  ،یتیریمد یکمبودها نیرفع ا یبرا دیکار انجام شده توسط کارکنان( سازمان ها با
کارکنان  یازهایو ن ازهایدر مورد ن دیگروه با یدهند. سرپرستها یکنند، را توسعه م جادیا یزشیکار انگ طیمح کیو  تیاعتماد، موفق

 .و افراد محور در صنعت ضرورت دارند یانسان رانی. به طور خلاصه، مدابدیتوسعه  دیآنها با یتیریمد یهاو مهارت  نندیآموزش بب
 

 کارمندان یمشارکت و توانمندساز-16
 یریگ میتصم وهیاز ش نوازیمهمانو  یصنعت گردشگر رانیتاکنون نشان داده است که مد نوازیمهمانو  یگردشگر اتیادب

 Okumus)و کنترل  هستند ینظارت مستبدانه، اقتدارگرا و نظارت بر فرمانده هیکنند، بلکه بر پایاستفاده نم یمشارکت تیریو مد
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قلب و ذهن کارکنان و کمک به تعهد کارکنان،  ریتسخ ید براتوانمی یتوانمند ساز یک هایمشارکت کارکنان و تکن ( (2003
 .ردیو عملکرد، مورد استفاده قرار گ تیرضا

 

 شناخت، احترام و پاداش کارمندان-17
 ریبا سا سهیدر مقا نوازیمهمانو  یرسد کارکنان گردشگر یاگر چه تمام کارگران به دنبال شناختن و احترام هستند، به نظر م

در  نوازیمهمانو  یکارکنان گردشگر دهدمی ینشان م یکنند. مطالعات متعدد یرا کسب م یشتریب یتقاضا زانیم ع،یصنا
 مینیبیخود هستند. ما م یپاداش در برابر تلاش ها ایشناخته شده، مورد احترام، و  تیمعرض کمبود ارزش ؛ ناشناخته؛ و نه به رسم

و عامل، د نیاز اعتماد به نفس کارکنان است. بدون شک، ا یمنبع ثابت یمنابع انسان تیریمد یها وهیاستخدام و ش طیکه شرا
را تقویت می کند و ایده ای را که آنها را مورد  ارکنانکنند. به همین دلیل هر چیزی که عزت نفس ک یم تیرا تقو گریکدی

امر  نیکه ا دهدمینشان  اتیخود را افزایش می دهد. ادبقدردانی، ارزیابی، شناخت و احترام قرار می دهد، رضایت، تعهد و عملکرد 
پرداخت حقوق بالا و منصفانه؛  دمات؛ها و عملکرد خ تیو پاداش موفق یری: اندازه گشودمیانجام  ریهمه موارد ز ای یبه واسطه برخ

کارکنان؛  تیارتباط باز با کارمندان؛ مشارکت و تقو ؛یآموزش و توسعه؛ ارتقاء داخل قیکارکنان از طر یستگیمهارت و شا شیافزا
و  رکنانکا یازهایسازمان؛ برآورده کردن ن تیانصاف و حما ت؛یا احترام، شأن و حسن نرفتار کارمندان ب ؛یمشارکت تیریسبک مد

 یمستقل؛ برنامه ها یکار گروه یگروه ها لیمشارکت کارکنان؛ ارائه استقلال کار؛ تشک یوجه خود؛ ارزش گذار نیاقدام به بهتر
  .انجام کار؛ سرپرست و همکاران یبرا یمنابع کاف نیتام ؛یدستاوردها یبرا یزشیانگ یشناختن و پاداش ها تیبه رسم

 

 یکاهش استرس کار-18
گذارد. استرس شغل  یم ریتأث یکارکنان، عملکرد کار و گردش مال یشغل تیکار نقش بر رضا یرهایمتغ ای یاسترس شغل

از استرس ممکن است مردم را  یکه برخ یخود نباشد. در حال یشغل یکارمند قادر به انجام خواسته ها کیوجود دارد که  یزمان"
حوادث ......را به وجود آورد  ،یاز دست دادن بهره ور ،ید مشکلات سلامتتوانمی منکند، استرس مز کیدر سطوح بالاتر تحر

 ()خانواده یداخل یریعدم تعادل منابع، درگ ن،یکار خطرناک، تعارض نقش، ابهام نقش، حجم کار سنگ ،یذات یشغل اتی)خصوص
 .استرس هستند یو آب و هوا عامل اصل یسازمانو ساختار  یدر محل کار، عدم توسعه حرفه ا یفرد نیروابط ب ،یشغل تیعدم امن

(O'Driscoll and Cooper 200)  میبه تصم دیشود و آنها با فیبه وضوح تعر دیاسترس، نقش کارکنان با نیمقابله با چن یبرا 
. اضافه بار کار را کندمیسازمان را نقض  ایناظر  یدستورالعمل ها ،یمشتر یهابه خواسته  وستنیبرسند که در هنگام پ یریگ

و نامنظم  یتقاضا و کاهش ساعات کار طولان ادیز یدوره ها طولدر  یبه اصطلاح کمبود کارکنان، استخدام پرسنل اضاف توانمی
حال،  نی. با اشودمی دهیبه چالش کش یشغل تیامن نیتام ،نوازیمهمان یتقاضا داریو ناپا یفصل تی. با توجه به ماهدهدمیکاهش 

 یباشند که م یو با استعداد هسته ا یدیولت یکارکنان اصل یاشتغال برا نهیروابط بلند مدت در زم جادیند به دنبال اتوانمی رانیمد
کارکنان در تماس  ایوقت  مهیکارکنان نند در طول فصل با دانش آموزان، توانمی یشوند. کارکنان اصل یخواهند در صنعت حرفه ا

نامنظم  یکار یعتهاسا ب،یترت نی. به همشودمی لیاند، تکم دهیانجام کار خود آموزش د یبه طور موثر برا نکهیبا توجه به ا ،یتلفن
 استیسط سد توتوانمی یریدرگ نیشوند. استرس از ا یکارکنان مواجه م یکارگر ریغ یها تیمدت اغلب با مسئول یو طولان

 یهفته ها ر،یانعطاف پذ یسالم، ساعت ها یروزانه، مراقبت از کودکان و مراقبت ها یدوستانه خانواده مانند خدمات درمان یها
. در دهدمیو اجازه دادن به مراقبت از کودک و ترک شغل را  ر،یمناسب و انعطاف پذ یزیبرنامه ر ،یشغل کفشرده، اشترا یکار
 ی دهید استرس کارکنان را کاهش دهد و باعث حفظ آنها شود. اتوانمیرشد  یو فرصت ها یحرفه ا یها ییراهنما ت،ینها

 یها تیانداختن موقع بیاز مردم در حال تعق یاریاز حد بس شیب کهاست  نیا تیجذاب است، اما واقع هیدر نظر یشغل ینردبان ها
 یداخل یو ارتقاء ها یارائه چرخش شغل یبرا یممکن است فرصت یا رهیبزرگ و زنج یکه سازمان ها یهستند. در حال یبالاتر

فراهم  یشغل یها رصتف نیمستقل کوچک و متوسط ا یشرکت ها یکارکنان با استعداد خود داشته باشند ممکن است برا یبرا
 .باشد نانهیاست که از نظر استخدام و ارتقاء واقع ب یاستراتژ نیکوچکتر، بهتر یشرکت ها یشود. برا

 

  یقو یارائه رهبر-19
کارکنان  تیمربوط به عملکرد، رضا نیمهم است، همچن نوازیمهمانو  یگردشگر یسازمان ها یو موثر، که برا یقو یرهبر

سازمان را توسعه  ندهیچشم انداز آ دیاست. رهبران با  (Gillet and Morda 2003)یسازمان تیو موفق یو بهره ور ل،یو تبد
  .و اعتماد به آن داشته باشند تیند درک، حماتوانمیاست که کارکنان  ییاه یدهند که شامل ارزش ها، اهداف و استراتژ
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 گیرینتیجه -21
باشد و  ازیممکن است توسط کارمندان مورد ن میمورد بحث قرار داد نجایکه ما در ا وهیش نیبهتر یمنابع انسان تیریچه مد اگر

 یمنافع سازمان بر منافع کارکنان غلبه خواهد کرد. با توجه به تفاوت ها رد،یقرار گ تیمورد حما یمنابع انسان تیریمد اتیدر ادب
د توانمین یمنابع انسان تیریمد یها وهیواحد به ش کردیرو ،نوازیمهمانو  یمختلف گردشگر یسازمان ها نیموجود در ب

به کارکنان  یو حت نوازیمهمانو  یمختلف گردشگر یبه سازمان ها دیبا یمنابع انسان تیریمد یها وهی. در عوض، شزنمودیتجو
که  میو نشان ده میحاصل کن نانیاست که اطم نیا  ینسانمنابع ا تیریمد یبرا یسازمان متصل شوند. چالش واقع کیمختلف در 

 کند.یکمک م یریمهم و قابل اندازه گ یدر راه ها یو عملکرد سازمان راهبرد، اهداف کسب و کار یسازمان، در اجرا یانسان هیسرما
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