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 چكیده

تلف های مخدر قالبافزون بر ارتباطات کلامی، داری ارتباطات انسانی در صنعت هتل تأکید بر اینکههدف پژوهش: 

 موردباید  ، فاصله اجتماعی و ...اشاره و ایمازبان بدن، حرکات صورت، تماس چشمی،  ارتباطات غیرکلامی ازجمله

 هارکنان هتلکابه شایستگی  وابسته و هامندی آنترین سطح رضایتوفاداری میهمانان هتل، حاصل عالی .قرار گیرد توجه

 ها در جلبها موجب هموارکردن مسیر موفقیت هتلهای ارتباطی کارکنان هتلبندی مهارت. شناسایی و اولویتتاس

 رضایت گردشگران است.

 های موردنیاز، توصیفی است.ی گردآوری دادهاین تحقیق با رویکرد کیفی انجام شده و ازنظر نحوه روش پژوهش:

مبتنی بر نظر خبرگان ی و با توجه به روش انجام پژوهش که کنونی گردشگر طیبا توجه به شرا جامعه آماری:

د و استفاده ش یبرفگلوله یریگاز روش نمونه یریگنمونه یبرا داری و گردشگری( است،صنعت هتل نظران)صاحب

 استه شد که افرادها خواطلاعات از هر کدام، از آن افتیو پس از در ییکارشناسان زبده شناسا یمرحله برخ نیچند یط

مشارکت در طراحی مدل  یبرا ینفر از خبرگان جامعه آمار 12تعداد  تیکنند و در نها یرا معرف گریصاحب نظر د

 انتخاب شدند. 

ها در تعامل با های ارتباطی کارکنان هتلبندی مهارتو اولویت ،جزیه و تحلیلشناسایی، ت روش انجام پژوهش:

 ( صورت گرفته است.ISMتفسیری ) ساختاریسازی از تکنیك مدل با استفاده ،گردشگران خارجی

گفتگو  و همکلامیدر نشان دادن لذت از  ییتوانا ،گردشگران أبا زبان کشور مبد ییآشناهای شاخص های پژوهش:یافته

 یهااستم ایمانند حرکات سر و  بدنزبان  یمثبت و منف یهابا نشانه ییآشنا، محترمانه با گردشگران تعامل ها،آنبا 

های های مهارتترین مؤلفهی، از مهمگردشگران خارج سخنان دنیدر شن یصبورها و آناجتناب از اهانت به  ی،چشم

 .ارتباطی مؤثر کارکنان هتل در تعامل با گردشگران خارجی است
 

 .(ISMساختاری )سازی مهارت ارتباطی، کارکنان هتل، گردشگری، مدل :هاکلید واژه
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 مقدمه

این روزها، صنعت گردشگری کلید توسعه اقتصادی 

ویژه کشورهای در حال توسعه و بسیاری از کشورها، به

(. عللی چون افزایش 1۹2۱جهان سوم است )شفیعی و فخر، 

طور کلی المللی و بههای بینروندهای گردشگری، مهاجرت

تسریع در فرآیند جهانی شدن، تعداد و اهمیت تعاملات 

، 1فرهنگی میان افراد را افزایش داده است )ارینیخدماتیِ چند

(. افزایش تقریباً مستمر تعداد گردشگران و رویارویی 241۲

های مختلف با یکدیگر، بر لزوم توجه به ها از فرهنگآن

میزبان های گردشگری آموزش نیروهای انسانی در سازمان

خصوص نیروهایی که در ارتباط مستقیم با کند، بهتأکید می

با  (.1۹2۲گردشگران هستند )ایمانی خوشخو و همکاران، 

ها از جمله عناصر مهم هر ها و هتلتوجه به اینکه، اقامتگاه

( 1۹20اند )ابراهیمی و همکاران، مقصد گردشگری

ی امت خود معیارهاقگردشگران در انتخاب هتل محل ا

وه بر داشتن لاها، عترین آنی از مهمکگوناگونی دارند که ی

و میزان آشنایی  کارکنان مواجههمحیط و منظری زیبا، نحوه 

نیازها و  عرف های ارتباطی در اموری مانندها با مهارتآن

 .است شاحساس آرام

 گردشگریعناصر مختلفی در توسعه صنعت 

 ها ارتباطات انسانی و تأثیری استتأثیرگذارند که یکی از آن

باقی  گردشگراناین نوع ارتباط در ذهن  چگونگیکه از 

ترین ابزار انتقال ارتباطات مهم(. 1۹۱۱)کروبی،  ماندمی

های میراث فرهنگی در حوزه صنعت گردشگری و آموخته

ه داری است که جامعه میزبان و میهمان برای هرگونهتل

(. 1۹2۱)بخارایی و شربتیان،  کنندتعاملی از آن استفاده می

ترین سطح وفاداری میهمانان هتل، حاصل عالی

ع به شایستگی مناب وابسته همو اینهاست مندی آنرضایت

ادب و رفتار کارکنان (. 2411، 2)کیم و همکاران انسانی است

ا هتل یو شناخت نیازهای مسافران است که موفقیت یك 

الگوی رفتار در صنعت  .کندرا تضمین میان اقامتی مک

میهمان بسیاری از یك زیرا  ؛غالب را دارد شداری نقهتل

ا را هشاید آنداند و داری را نمیی هتلصصات فنی و تخکن

دنی بر او شنا تأثیر فراموش کارکنانولی رفتار  ،کنددرک نمی

اطات بنابراین ارتب (.1۹20گذارد )صدیق و همکاران، می

در حال اثرگذاری بر  ت بین فردی دائماًلاتعامو انسانی 

 .میزبان است سویمیهمان از 

 بیان مسئله

ها گیری آندیهی است که ارتباطات و چگونگی جهتب

به سمت اهداف سازمانی از نکات ضروری مورد توجه 

ه ا توجهای صنعت گردشگری است. بدر زیر بخش مدیران

داری عت هتلنشده در ص های انجامبه اینکه بیشتر پژوهش

ارتباطاتی  عدبازاریابی بوده و بُو  ی، اقتصادیمدیریت دیدگاهاز 

 حوزهپژوهشگران ی وجمله ابعاد ارتباط انسانی از س از

گردشگری کمتر مورد توجه قرار گرفته است، این پژوهش 

معطوف به تعاملات انسانی و ارتباطی دوجانبه در بخشی از 

ن )کارکنان هتل( با میهمانان )گردشگران جامعه میزبا

خارجی( است و بر این باور است که این دسته از تعاملات 

انسانی و ارتباطی از ابتدای ورود گردشگران خارجی به هتل 

تا آخرین لحظه حضور و اقامت برای آنان بسیار اهمیت دارد 

و بر ماندگاری، میزان رضایت، وفاداری و انتخاب مجدد 

رو پژوهش ها تأثیرگذار خواهد بود. از اینت آنمحل اقام

های ارتباطی های مهارتحاضر، ضرورت توجه به مؤلفه

کارکنان هتل را در برخورد با گردشگران خارجی مورد توجه 

پردازد که اولاً قرار داده و به این دو پرسش اصلی می

ها و مراکز اقامتی در های ارتباطی کارکنان هتلمهارت

ا میهمانان و گردشگران خارجی کدام هستند؟ و برخورد ب

و از اهمیت  ،یادشدههای ارتباطی مؤلفه کدامیك ازثانیاً 

اولویت بالاتری در برخورد با گردشگران خارجی و در نتیجه 

  برخوردار است؟ها افزایش رضایت آن

 ادبیات پژوهش

گردشگری که به تجارت هزاره سوم موسوم است یکی 

رشد است و های اقتصادیِ روبهبخشاز پردرآمدترین 

 المللی پویاترین مبادلات اقتصادیهای گردشگری بینجریان

آورده  وجودرا که ممکن است بین کشورها اتفاق بیافتد، به

گیری ی ناشی از همهآمدهاست. فارغ از وضعیت پیش



 (ISM)ی ساختار یسازبا استفاده از روش مدل یکارکنان هتل در برخورد با گردشگران خارج یارتباط یهامهارت یبندتیو اولو ییشناسا
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آمار گردشگران  2412در جهان، در سال  12-بیماری کووید

میلیارد نفر رسید؛  1.۱درصد رشد به  0 ورودی به کشورها با

نیز از  241۱و  241۲های اگرچه در دو سال پیشتر یعنی سال

 WTOدرصدی برخوردار بود ) ۲رشد سالیانه 

Barometer, 2020.) در کنار صنایع وابسته به مادر- 

ای دارد زیرا تنها داری اهمیت ویژهصنعت گردشگری، هتل

موجبات سفر یا رونق  های گردشگری نیستند کهجاذبه

رچه اگ –کنند بلکه امکانات اقامتی گردشگری را فراهم می

های ولی متناسب با سلیقه -هدف اصلی گردشگری نیستند

متفاوت گردشگران، نقشی کمابیش اساسی در رفتار خرید 

دهند در میان ها نشان میکنند. پژوهشگردشگران ایفا می

سازوکارهای مرتبط با گردشگری در ابعاد مختلف یعنی 

ا هاهها و اقامتگو نقل، رستورانهای گردشگری، حمل آژانس

ترند و در جذب ها از همه مهمتوان گفت هتلها، مییا هتل

، کنند )منفرد و قرخلوای ایفا میگردشگران نقش برجسته

داری نیز های مؤثر در موفقیت هتل(. در میان مؤلفه1۹2۹

ترین و اثرگذارترین عامل، نیروی انسانی شاغل در این مهم

 (1۹2۱نژاد و میرزایی، بخش است )عابدین

های ارتباطی تمام موفقیت یك سازمان در گرو مهارت

. در صنعت گردشگری به جرأت کارکنان آن سازمان است

ی اول زند و در وهلهتوان گفت ارتباط حرف اول را میمی

دست اندرکاران صنعت گردشگری باید توانایی برقراری 

ارتباطی قوی و مؤثر بین خود و گردشگران را داشته باشند. 

تفاهم و اشتراک فکر و اندیشه بین گردشگر و  ط یعنیارتبا

که محتوا و پیام مورد نظر فرستنده به میزبان به شرط آن

(. 1۹2۱پور، ی پیام انتقال یابد )فرهنگی و طهماسبگیرنده

ها معمولاً رسانِ کارکنان شاغل در هتلاهمیت رفتار خدمت

شده  حدر بازاریابی خدمات مطر ناپذیریتفکیكذیل عبارت 

گذارد ها اثر میو بر کیفیت خدمات و رضایت مشتریان هتل

(. در این میان مسائلی مانند تمرکز 1۹24)فیض و همکاران، 

ها در برخورد با میهمانان، و بر آشنایی و آگاهی کارکنان هتل

ا یابد تها اهمیتی دوچندان میهای ارتباطی آنافزایش مهارت

-های قومیحساسی و مهارتا -های ارتباطیآنجا که مهارت

فی بندی کیتوانند مبنای رتبهها میفرهنگیِ کارکنان هتل

 (.1۹2۲ها قرار گیرند )شریفی تهرانی و همکاران، هتل

هایی هستند که دسته از مهارتهای ارتباطی، آنمهارت

 های بین فردی وتوانند درگیر تعاملها افراد میبه واسطه آن

، عاتلارآیندی که افراد طی آن، اطف ؛فرآیند ارتباط شوند

می لامی و غیرکلاافکار و احساسات خود را از طریق مبادله ک

تر در جوامع امروزی با پیچیده .گذارندبا یکدیگر در میان می

 ترینهای ارتباطی یکی از مهمشدن فرآیند زندگی، مهارت

 هایمهارت. دنروموفقیت انسان به شمار میو عوامل تعالی 

د تا عواطف و نیازهای خود را نکنطی به افراد کمك میارتبا

به درستی بیان نموده و در دستیابی به اهداف بین فردی 

 ،هاهای ارتباطی تبادل ایدهدر واقع مهارت. تر باشندموفق

عات بین فرستنده به گیرنده به شرط تشابه لانظرات و اط

ای رفهت حلااز مشک است. یقیناً سهم بالاییمعنی در طرفین 

ا اتفاق . روانشناسان بی مستقیم ارتباط ضعیف هستندنتیجه

گیری، حل مسئله، تفکرّ خلاق، تفکرّ های تصمیمنظر، مهارت

ها انتقادی، ارتباط مؤثر، خودآگاهی، همدلی، مقابله با هیجآن

های اساسی در عنوان مهارتو مقابله با استرس را به 

 (.1۹2۱اند )شریفی، کردهی بشری امروزی معرفی جامعه

ه ک برای فرایند ارتباط، الگوهای مختلفی ارائه شده است

پیام  فرستنده، گیرنده وی مؤلفهالگویی با سه  هاآنترین ساده

و الگوهای دیگر مانند مدل ارتباطی هارولد لاسولِ،  است

الگوی ارتباطی شنَون و ویورِ، مدل ارتباطی دیوید برِلو، مدل 

، پورتتس و بوستروم )فرهنگی و طهماسبآندروش، اس

تدریج این فرایند ساده را تکامل بخشیده و اجزا  ( نیز به1۹2۱

و عناصر مختلفی را در یك نظام منسجم و هماهنگ مطرح 

اند. دو مدل ارتباطی نیز ازسوی اندیشمندان ایرانی ارائه نموده

( 1۹2۱و  1۹2۲، 1۹20راد و محسنیان 1۹2۱شده )فرهنگی، 

ا همخوانی بیشتری ب« مدل منبع معنی»ه مدل اخیر با عنوان ک

 شناختی جامعه ایرانی دارد.های بومویژگی

ها دستیابی به کارآیی و های خدماتی نظیر هتلسازمان

ی خدمات مناسب و مطلوب به مشتریان سودآوری را با ارائه

(. کیفیت تعامل میان 1۹20کنند )یعقوبی و همکاران، دنبال می
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رکنان هتل با مشتریان، اساس بازاریابی خدمات گردشگری کا

دهد. به همین دلیل رضایت مشتری در را شکل می

های خدماتی نظیر هتل، در وهله اول به فردی که سازمان

ی کند )کارکنان و مدیران( و سپس به شیوهخدمت را ارائه می

، پور سلیمانیارائه خدمت به مشتری وابسته است )قلی

ها به عنوان هتلبه همین دلیل طبیعی است که  (.1۹۱۲

دهندگان خدمات به دنبال گسترش و ارتقاء کیفیت ارائه

روی داری، نی. در صنعت هتلباشندبا مشتریان  خود ارتباط

 و حتی برخورد، ظاهر،کننده است عاملی تعییننسانی ماهر، ا

ائز ح هان هتلاتك کارکنبه نفـس تك شخصیت و اعتماد

امروزه رضایت مشتریان  (.1۹20روستا، )توده است اهمیت

زیرا رضایت مشتریان  ها است،همه هتل برای ی مهمعامل

 ه؛ بشودجذب و وفاداری مشتریان به هتل می ،باعث حفظ

بقای  ،اگر مشتریان از هتل رضایت داشته باشند ای کهگونه

ان (. در این می1۹2۹پذیر است )عدالتیان و همکاران، امکان آن

ن صنعت هتلداری، دانش نظری و میزان تسلط شاغلا

ار چنین نحوه برخورد و رفتها و همهای شغلی آنمهارت

یت و وفاداری میهمانان اتواند عمیقاً بر رضمی، کارکنان هتل

کارکنان هتل باید (. 1۹2۱د )محمدی و همکاران، گذارب تأثیر

یق در فو. تا کنندفخوبی ایخود را به شدر لحظات حساس نق

ت و قصدا ،دلسوزی ،ارکدرت ابتق ،این کار نیاز به تجربه

ن کرد ی برای ادارهیبه تنها فنیّهای زیرا مهارت ؛آموزش دارد

 با احساس ی فنیّهاه باید مهارتکبل .کارها کافی نیست

 رین باشد،قی توأم و یدوستی و خوشرومردم ،نوازیمیهمان

 ت وقصدا در کناری اری و هماهنگی فنکهم، ریکتا با همف

 ادب، رضایت کامل مهمانان هتل تأمین و تضمین گردد

 (. 1۹20)محمدی و رضایی، 

ی دارهتلی عرصهگی منابع انسانی در تهای شایسمدل

اند ابعاد مختلفی را مورد بررسی قرار داده و توجه سعی کرده

های مختلفی جلب نمایند. جدول مؤلفهاندرکاران را به دست

های مرتبط با هر ها و مؤلفه( برخی از جدیدترین این مدل1)

 :دهدیك را نشان می
 

 (۱931داری )محمدی و همكاران، های شایستگی کارکنان در صنعت هتلبرخی مدل -۱جدول 
 های مورد بررسیابعاد و مؤلفه سال پرداز مدلعنوان و نظریه

 انگیزش، نگرش، هاها، تواناییدانش، مهارت 2411 همکارانکیم و 

دانش و  ها،های عملکردی در قالب مهارتشایستگی ،های عمومیشایستگی 2412 ۹مدل شایستگی آ.سه.آن

 رفتار-نگرش

اق بودن، متقابل، خلّ پذیری، روابطهای پایه، نگرش خوب، آموزشمهارت 2412 0تگی کامائو و وائودوسدل شایم

 مهارت فنی و مهارت فناوری اطلاعات

 عدادتمهارت، تخصص، توانایی و اس 2410 ۱مدل شایستگی لیامان

 مندیهاشتیاق و علاق ،هاها، انگیزهها، ارزشهای شخصی: دانش، مهارتویژگی 241۱ ۲مدل شایستگی دمبووسکا و سیلیکا
 

 پیشینه تجربی پژوهش

 هایهای ارتباطی کارکنان هتل )مهارتمهارتبررسی 

کلامی و غیرکلامی( در تعامل با گردشگران خارجی نیاز 

زیرا نتایجی که از این مطالعات به ، به مطالعه دقیق دارد

و آموزش نیروی انسانی ماهر ریزی آید در برنامهدست می

از جمله  .بسیار مؤثر است داریو هتل گردشگری در

  به موارد زیر اشاره نمود. توانمی ای انجام شدههتحقیق

 های خارجیپژوهش -الف

خود با عنوان  ی( در بررس2411) نایسوزانا و فار

 یکلام یبه آموزش و کارآموز ازین لیلو تح هیتجز»

 هجینت نیبه ا« پزشکان هتل نیب یارتباط یهامهارت

 طیدر شرا یآموختگان پزشککه قرار دادن دانش دندیرس

 ،یارتباط یهاهتل به منظور درک و آموزش مهارت یواقع

دروس  یو لازم است مسؤولان طراح ستیضرور یامر

 یدر دروس اصل یارتباط یهامهارت یبه آموزش عمل

 داشته باشند. یتوجه خاص یآموختگان پزشکدانش



 (ISM)ی ساختار یسازبا استفاده از روش مدل یکارکنان هتل در برخورد با گردشگران خارج یارتباط یهامهارت یبندتیو اولو ییشناسا
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موانع »خود با عنوان  ی( در بررس241۲و آرون ) لوایسید

که  تندافیدر «داریمرتبط با کارکنان در صنعت هتل یارتباط

ل هت همانانیم یهاو دانش کارکنان هتل به زبآن یآگاه زانیم

 یها، نقش مهمآموزش نیروز کردن و تداوم ا به نیچنو هم

ارد. هتل د همانانیارتباط مؤثر با گردشگران و م یدر برقرار

اکات ادر»( در پژوهش خود 2412) یو آنتون یذوالحمر

را  «یهتل پنج ستاره در مالز كی یکارکنان از ارتباطات فرد

 زانیم یابیآنان، ارز دگاهیقرار دادند. از د یمورد بررس

 زانیبر م ادیز ریثأت لیهتل به دل یارتباطات داخل یاثربخش

ها دارد. آن یادیز تیکارکنان هتل، اهم یورو بهره تیرضا

به  هتل و توجه یو داخل یتوجه به ارتباطات فرد افتندیدر

بالابردن ارزش  لیبه دل نه،یزم نیدر ا یاقدامات مقتض

 یورو بهره تیرضا زانیکارکنان، م دگاهیهتل در د یسازمان

 . دهدیم شیها را افزاآن

بررسی نقش » نامه( در پایان2424) والااداروخان

 ، تاثیرات«ارتباطات در مدیریت منابع انسانی در هتل

ارتباطی مؤثر و غیرمؤثر کارکنان هتل در برخورد  هایشیوه

با مهمانان و گردشگران را مورد بررسی قرار داده است. 

نتایج حاصل از این پژوهش نشان داد از آنجا که کار در 

داری مستلزم کار با مردم است نوازی و هتلصنعت مهمان

)اعم از مهمان یا همکار(، توجه به نقش ارتباطات در این 

یك مهارت کلیدی است و اجرای آن مستلزم کار  صنعت

 و تمرین مستمر در این زمینه است.

( پژوهشی با عنوان 2424آنیادا و سینگانات )

 ی در موردفرهنگمیانارتباطات  راهبردهایها و چالش»

 كیبا استفاده از « هتلکارشناسی  یلندیکارآموزان تا

 یهاو مصاحبه پرسشنامه براساس و یبیروش ترک

ها نشان داد که انجام دادند. مطالعه آن افتهی ساختارمهین

های دانشگاهی باید هتل را جهت آموزش برنامه

دانشجویان در نوع برخورد با گردشگران مجهز نمایند و 

های خارجی، ها و فرهنگکارآموزان را با مهارت در زبان

رای فردی بفرهنگی و میانمهارت حل مسئله و تفاهم کیان

راری ارتباطی مؤثرتر و کارآمدتر با گردشگران خارجی برق

 آماده نمایند.

 های داخلیپژوهش -ب

( در تحقیقی که در قالب 1۹21علاءالدینی و چینی )

فیت کی»ارشد انجام دادند به بررسی نامه کارشناسیپایان

مندی گردشگران )مطالعه موردی خدمات و رضایت

 ایج این پژوهش نشانپرداختند. نت« های لوکس ایران(هتل

ها یعنی محصول داد که از میان سه بعُد خدمات هتل

رای ها بشده و خوراک و نوشیدنیفیزیکی، خدمت تجربه

دهندگان، گردشگران خارجی، چگونگی برخورد خدمات

تر از ساختمان هتل و تجهیزات آن، و نیز خوراک و مهم

ر با اعبارتی چگونگی مواجهه و رفت ها است. بهنوشیدنی

تواند با ایجاد یك تجربه دلپذیر در ارزیابی گردشگران می

 ها توسط گردشگران تأثیر مثبتی بگذارد.هتل

سطح رفتار  یبررس»( موضوع 1۹2۹) یزند

را مورد پژوهش قرار « کارکنان هتل یسازمان یشهروند

ابعاد رفتار  یکه تمام افتیدست  جینتا نیداد و به ا

 ا،یآر یهاکارکنان گروه هتل انیدر م یسازمان یشهروند

 لتیفض ،یجوانمرد ،یوجدان کار ،یدوستنوع لیاز قب

حد متوسط بود و دو بعُد  زا شیب میاحترام و تکر ،یمدن

را  ریتأث نیشتریب بیبه ترت یو جوانمرد میاحترام و تکر

 داشته است. یسازمان یبر رفتار شهروند

عنوان ( در بررسی خود با 1۹2۹عدالتیان و همکاران )

 آفیس بر جلببررسی تاثیر عملکرد کارکنان فرانت»

چندین فرضیه را در جهت افزایش « انرضایت مشتری

میزان رضایت مشتری، مطرح و مورد بررسی قرار دادند. 

های آنان حاکی از آن بود که قابلیت اطمینان و یافته

(، موقع به مشتریها )ارائه خدمت بهپذیری هتلمسئولیت

کارکنان و مشتریان )رفتار کارکنان هتل با  همدلی بین

 های شخصیتیوخو و ویژگیمشتریان با توجه به خلق

ها(، ابعاد ظاهری و فیزیکی هتل )تجهیزات، تسهیلات، آن

فضای عمومی، ظاهر کارکنان و در نهایت مجراهای 

ارتباطی( و ضمانت و تضمین هتل )شایستگی و توانایی 

طمینان و اعتماد در مشتریان( کارکنان هتل در ایجاد حس ا



 نادر جعفری هفت خوانی و سعیده درخش
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از عوامل مهم و تأثیرگذار بر افزایش میزان رضایت 

 مشتریان و میهمانان هتل هستند.

 یبررس»ای با عنوان ( در مقاله1۹20صدیق و همکاران )

 ی)طراح اهبا رفتار کارکنان هتل یگردشگر یرابطه روانشناس

 یلیحلت - یفیتوص یروش با« (یهتل در منطقه آزاد بندر انزل

 یاهو گونه یگردشگرو پس از تعریف  سئله نمودهطرح م

ن رفتار کارکنا یو استانداردها یبه روانشناس ینگاهبا  ،آن

 یتسیز یازهایکه گردشگران علاوه بر ن دارندمی انیها بهتل

و  یبه آرامش روان ازین ،در محل اقامت خود هاآنو رفع 

 یانم این است که ند. یافته اصلی تحقیق آناندار شیآسا

گران ها با گردشو رفتار کارکنان هتل یگردشگر یروانشناس

 رابطه مستقیمیگردشگران  شتریجهت جذب و توسعه ب

 وجود دارد.

( با 1۹2۱در پژوهشی که توسط محمدی و همکاران )

های فردی منابع انسانی و وفاداری کنُشی شایستگی»عنوان 

صورت « استان مازندرانهای چهار ستاره میهمانان در هتل

های فردی منابع ایستگیپذیرفت مشخص گردید که ش

متغیرهای  هواسط طور مستقیم، و هم به هم به ،انسانی

توانند بر وفاداری شده میرضایت میهمانان و ارزش ادراک

های چهار ستاره استان مازندران کنُشی میهمانان در هتل

( در 1۹2۲ران )شریفی تهرانی و همکا .تأثیرگذار باشند

بنای بر مبندی سه گروه هتل ایران زنی و رتبهمحك»پژوهش 

به سنجش « احساسی کارکنان-های ارتباطیمهارت

فرهنگی کارکنان در سه گروه  -های همدلی قومیمهارت

بندی هتل بزرگ ایران، یعنی اسپیناس، پارسیان و آریا و رتبه

اد بروز و نمایش ها اقدام کردند. نتایج این پژوهش نشان دآن

ه ها باحساسات در روابط میان فردی، از جانب کارکنان هتل

های همدلی ترین معیار در ارزیابی مهارتمشتریان، مهم

 کارکنان هتل براساس دیدگاه خبرگان است.

تأثیر »( در پژوهش 1۹2۲پول و همکاران )خزایی

رابطه عاطفی با برند بر وفاداری مشتریان در صنعت 

را  های چهار و پنج ستاره استان مازندرانهتل« یدارهتل

ها در این پژوهش بر مورد بررسی قرار دادند. تاکید آن

انواع چهارگانة وفاداری مشتری از جمله وفاداری 

حقیق نتایج این تبود.  شناختی، عاطفی، کنشی و رفتاری

نشان داد که رابطة عاطفی با برند بر انواع چهارگانة 

ارد داری داداری تأثیر مثبت و معنت هتلوفاداری در صنع

که بیشترین تأثیر بر وفاداری شناختی و کمترین تأثیر بر 

( 1۹2۲. محمدی و میرتقیان )وفاداری رفتاری بوده است

 تأثیر محیط فیزیکی و اجتماعی»در تحقیق  خود با عنوان 

ش که با رو« و رضایت میهمانانخدمات هتل در دلبستگی 

که از  معادلات ساختاری انجام دادند دریافتندسازی مدل

های پارسیان آزادی رامسر، محیط دیدگاه میهمانان هتل

فیزیکی، محیط اجتماعی و رضایت کلی، به ترتیب دارای 

دلبستگی میهمانان به هتل نیز بر و مطلوبیت هستند 

 . ثر بوده استؤها مرضایت آن

ا با ( پژوهشی ر1۹2۱مودودی ارخودی و همکاران )

بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری و ماندگاری »موضوع 

انجام  های پنج ستاره شهر مشهدهتلدر « گردشگران

در این تحقیق، میزان وفاداری و ماندگاری گردشگر دادند. 

در ارتباط با عوامل عمومی، اعتبار، اطمینان،  هااین هتلدر 

ق قیو نتایج تح گویی، همدلی، و وفاداری بررسی شدپاسخ

رسیدگی فوری به گویی )نشان داد مؤلفة پاسخ

، رسیدگی با روی گشاده و باز، و پذیرا بودن تدرخواس

و مؤلفة  (روی گشاده قاد باتبه اعتراض یا ان تنسب کارکنان

از ضوابط، رفتار  جراخ تاجرای درخواسهمدلی )

دن تمام وزگو نماو ادای احترام به مسافر، و ب کارکنان

به هتل با توجه به نحوه رفتار  مسائل ذهنی مربوط

کارکنان(، بیشترین تاثیر را بر وفاداری و ماندگاری 

 گردشگر داشته است.
 

 شناسی تحقیقروش

این تحقیق با رویکرد کیفی انجام شده و براساس 

های مورد نیاز، توصیفی است و از آوری دادهی جمعنحوه

های کاربردی قرار دارد. ی پژوهشنظر هدف، در دسته

های ارتباطی مهارت برای انجام این پژوهش، ابتدا

های مهارت

 غیر کلامی
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موردنیاز کارکنان هتل در برخورد با گردشگران خارجی 

با استفاده از های کلامی و غیرکلامی در دو بعُد مهارت

 ی ساختاریافته با خبرگانمصاحبهادبیات تحقیق و 

ز متشکل ا در این تحقیق استخراج شده است. خبرگان

 . اندداری بودهو هتلگردشگری  یحوزه نظرانصاحب

 

 (ISMسازی ساختاری )مدل مشخصات خبرگان مشارکت کننده در فرآیند -2جدول 

 تعداد اعضا تحصیلات دانشگاهی حوزه فعالیت فرد مشارکت کننده

 نفر0 کارشناسی ارشد و بالاتر گردشگریداری و هتل ،مدیران ارشد حوزه میراث فرهنگی

 نفر۹ کارشناسی ارشد و بالاتر داری و گردشگریاستادان دانشگاه در حوزه هتل

 اقامتی پذیرای گردشگران خارجیها و مراکز مدیران هتل
 نفر۱ کارشناسی و کارشناسی ارشد

 نفر۹ دکترا
 

مؤلفه  2۱به بیان دیگر ابتدا براساس پیشینة نظری، تعداد 

های ارتباطی در مواجهه با گردشگران مرتبط با مهارت

های مختلف خارجی استخراج گردید. سپس شاخص

های کلامی شناسایی شده در یك جدول در دو ستون مهارت

هایی و غیرکلامی لیست گردید و مجدد طی مصاحبه

های همؤلفاین آیا ز خبرگان پرسیده شد که ساختاریافته ا

های های ضروریِ مهارتمؤلفه ءجزکلامی و غیرکلامی 

ارتباطی کارکنان هتل در برخورد با گردشگران خارجی 

 شود؟ محسوب می

های مؤلفة مرتبط با مهارت 10، هابراساس این مصاحبه

ارتباطی در مواجهه با گردشگران خارجی در دو بعُد کلامی 

با استفاده از نظرات خبرگان انتخاب شدند. در و غیرکلامی 

، از تحقیق پیشینةدست آمده از ه اب عوامل بخصوص انتخ

 عنی اگر در خصوص. یمد نظرات خبرگان استفاده شده است

اکثریت افراد بر اصلی بودن آن اتفاق نظر داشتند  ،یك عامل

تحلیل انتخاب شده است و در خصوص  آن عامل برای

، آن عامل بودهعواملی که اکثریت آراء بر عدم انتخاب آن 

 که تعداد خبرگانشده است. با توجه به اینکنار گذاشته 

های روش یدر دسته ISM بوده و روش محدودتحقیق 

های مرکزی همچون گیرد، استفاده از شاخصکیفی قرار می

 .باشدمیانگین برای انتخاب موانع اصلی شاخص مناسبی نمی

ق بر این تحقیاز مد نظرات استفاده شده است.  دلیلبه همین 

های کلامی و غیرکلامی استوار است. مهارت پایه دو بعُد

طابق شکل متحقیق، مدل مفهومی این تحقیق  پیشینةبراساس 

ابعاد تعدادی مؤلفه به شرح  ازك . برای سنجش هر یتاس 1

 .مبنای پژوهش قرار گرفته است 2جدول 
 

 

 هدف: ۱سطح 

 : ابعاد2سطح 

 ها: مؤلفه9سطح

 
 

 

 
 

 مدل مفهومی پژوهش -۱شكل 

های ارتباطی کارکنان هتل  مهارت
 تعامل با گردشگران خارجیدر 

 

های مهارت های کلامیمهارت

 غیرکلامی
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های ارتباطی انتخاب های مهارتمؤلفه 2جدول در 

شده با توجه به پیشینة تحقیق و نظرات خبرگان نشان 

داده شده است. 

 

 های ارتباطی کارکنان هتل در تعامل با گردشگران خارجی با توجه به نظرات خبرگانهای مهارتمؤلفه -2جدول 

 
 

، روشی مبتنی بر نظر خبرگان است و ISMرویکرد 

تعداد خبرگان پیشنهاد شده برای این روش، بین پنج تا 

پانزده نفر است که در این پژوهش از نظرات و همراهی 

خبره بهره گرفتیم. این روش به برقراری نظم در  12

کند. روابط پیچیده میان عناصر یك نظام کمك زیادی می

یك نظام را تعیین سطح تواند عناصر می ISMچنین هم

بندی کند. این امر به مدیران، برای اجرای هر و اولویت

کند. از چه بهتر مدل طراحی شده، کمك شایانی می

توان به قابل درک بودن های این روش میجمله ویژگی

آن برای طیف وسیعی از کاربران، یکپارچگی آن در 

ی هعترکیب نظرات خبرگان و قابلیت کارکرد آن در مطال

های پیچیده و دارای اجزای متعدد اشاره کرد. در سیستم

 های زیر عملیاتی گردید:اجرای پژوهش حاضر گام

 7تشكیل ماتریس خود تعاملی ساختاری -۱

طر در س بستگی داردبه ابعاد عوامل که این ماتریس 

ی به عبارت .شدندو ستون اول آن عوامل به ترتیب ذکر 

 ،تحلیل ارتباط بین عناصر و این ماتریس برای تجزیه

ز ها او برای نشان دادن ارتباطات بین آن شد تشکیل

)ارتباط  A(، jبه  iاز  طرفه)ارتباط یك V چهار نماد

)عدم  O( و jو  i دوجانبه)ارتباط  i ،)Xبه  jاز طرفه یك

 گردید.استفاده  (jو  iارتباط بین دو عنصر 

 

 

 

 

 

 

 

 

کد مؤلفه مؤلفه های مهارت ارتباطیبعد

1شیوایی بیان و ادای صحیح کلمات در بیان مطالب با گردشگران خارجی میهمان

2آشنایی با زبان کشور مبدا گردشگران

3سلیس و روان صحبت کردن در زمان ارائه خدمات کلامی گردشگران خارجی میهمان

4اجتناب از اهانت و هتک حرمت به گردشگران خارجی میهمان

5توانایی در خاتمه دادن مناسب مکالمه با در نظر گرفتن عبارت های کلامی مناسب با فرهنگ گردشگران خارجی

6مهارت در شیوه برقراری ارتباط کلامی مناسب در مکالمات تلفنی با  گردشگران خارجی هتل

7ابراز احساسات مناسب در واکنش به ابراز احساسات

8آگاهی به روش های مناسب ایستادن و نشستن در زمان برقراری ارتباط مستقیم با گردشگران خارجی هتل

9توانایی در نشان دادن میزان لذت بردن از مصاحبت و گفتگو با میهمانان و گردشگران خارجی هتل

10آشنایی با نشانه های مثبت و منفی زبان رفتار مانند حرکات سر و یا تماس های چشمی مختلف و ...

11آرام و متین بودن

12داشتن برخورد محترمانه با گردشگران خارجی میهمان

13داشتن ظاهری آراسته و پوششی مناسب

14صبور بودن در شنیدن صحبت های گردشگران خارجی میهمان

مهارت های کلامی

مهارت های غیر کلامی
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 ماتریس خودتعاملی ساختاری -9جدول 

 
 

 8تشكیل ماتریس دستیابی اولیه -2

به  SSIM در این مرحله با تبدیل نمادهای ماتریس

 شکل داده شد. RM ماتریس ،اعداد صفر و یك

 

 ماتریس دستیابی اولیه -4جدول 

 
 

 تشكیل ماتریس دستیابی نهایی -9

آمد،  دسته که ماتریس دستیابی اولیه بپس از این

عنوان  سازگاری درونی آن برقرار شود. به تلاش شد

هم  2و عامل  شده 2منجر به عامل  1نمونه اگر عامل 

نیز منجر به  1، باید عامل شده است ۹منجر به عامل 

شود و اگر در ماتریس دستیابی این حالت برقرار  ۹ل عام

شد و روابطی که از قلم افتاده  نبود، ماتریس اصلاح

 شدند.جایگزین 
 

 

 

 

 

 

1413121110987654321مؤلفه های مهارت ارتباطیکد مؤلفه بعد

VOVOVOVVVVVVVشیوایی بیان و ادای صحیح کلمات در بیان مطالب با گردشگران خارجی میهمان1

XOVAAVOAXAVXآشنایی با زبان کشور مبدا گردشگران2

VOVAAVOAXOOسلیس و روان صحبت کردن در زمان ارائه خدمات کلامی گردشگران خارجی میهمان3

XOXAAOAAAAاجتناب از اهانت و هتک حرمت به گردشگران خارجی میهمان4

VOVOOVOAVتوانایی در خاتمه دادن مناسب مکالمه با در نظر گرفتن عبارت های کلامی مناسب با فرهنگ گردشگران خارجی5

VOVAAXOOمهارت در شیوه برقراری ارتباط کلامی مناسب در مکالمات تلفنی با  گردشگران خارجی هتل6

VOVOOVOابراز احساسات مناسب در واکنش به ابراز احساسات7

VOVOOVآگاهی به روش های مناسب ایستادن و نشستن در زمان برقراری ارتباط مستقیم با گردشگران خارجی هتل8

VOXAAتوانایی در نشان دادن میزان لذت بردن از مصاحبت و گفتگو با میهمانان و گردشگران خارجی هتل9

VOXXآشنایی با نشانه های مثبت و منفی زبان رفتار مانند حرکات سر و یا تماس های چشمی مختلف و ...10

VOVآرام و متین بودن11

AAداشتن برخورد محترمانه با گردشگران خارجی میهمان12

Oداشتن ظاهری آراسته و پوششی مناسب13

صبور بودن در شنیدن صحبت های گردشگران خارجی میهمان14

ی
لام

ی ک
ها

ت 
ار

مه
ی

لام
ر ک

غی
ی 

ها
ت 

ار
مه

1234567891011121314مؤلفه های مهارت ارتباطی

111111111010101

201110100100101

301100100100101

400010000000101

501011100100101

601110100100101

701111010100101

800010001100101

900000100100101

1001110100111101

1101110100111101

1200010000110100

1300010000000110

1401010000000101
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 ماتریس دستیابی نهایی - 1جدول

 
 

 تعیین سطح و اولویت متغیرها -4

 یسطح و اولویت متغیرها، مجموعهبرای تعیین 

. ردیدگتعیین شاخص برای هر  ی مقدمدستیابی و مجموعه

، خصشابرای هر  مقدمبعد از تعیین ماتریس دستیابی و 

برای هر  مقدمدستیابی و  یعناصر مشترک در مجموعه

وبت ها ن. پس از تعیین این مجموعهشدندشناسایی  شاخص

ها شاخصکه یعنی جایی. ها رسیدشاخص به تعیین سطح

أثیر ت هاشاخص یا از سایر هتأثیر گذاردها شاخصبر سایر 

قرار ( 1)که در بالاترین سطح هایی شاخصند. فتپذیرمی

یگری دشاخص بوده و  هاشاخص تحت تأثیر سایر گرفتند،

 .نداددتأثیر قرار نمیرا تحت
 

 (۱سطوح متغیرها )تكرار تعیین  -6جدول 

 
 

 
 

قدرت نفوذ1234567891011121314مؤلفه های مهارت ارتباطی

11111111111110113

2011101001101018

3011101001101018

4010100001101016

5011111001101019

6011101001101018

70111111011010110

8010101011101018

9011101001101018

10011101001111019

11011101001111019

12011101001111019

13000100001101116

14011101001101018

1131114312221414414114میزان وابستگی

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیردیف

11،2،3،4،5،6،7،8،10،12،1411

22،3،4،6،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،142،3،4،6،9،10،12،141

32،3،4،6،9،10،12،141،2،3،5،6،7،9،10،11،12،142،3،6،9،10،12،14

42،4،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،4،9،10،12،141

52،3،4،5،6،9،10،12،141،5،75

62،3،4،6،9،10،12،141،2،3،5،6،7،8،9،10،11،12،142،3،6،9،10،12،14

72،3،4،5،6،7،9،10،12،141،77

82،4،6،8،9،10،12،141،88

92،3،4،6،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،12،141

102،3،4،6،9،10،11،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،11،12،141

112،3،4،6،9،10،11،12،141،10،11،1210،11،12

122،3،4،6،9،10،11،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،11،12،141

134،9،10،12،13،141313

142،3،4،6،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،12،141
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 (2تعیین سطوح متغیرها )تكرار  -7جدول 

 
 

 (9تعیین سطوح متغیرها )تكرار  -8جدول 

 
 

 (4تعیین سطوح متغیرها )تكرار  -3جدول 

 
 

 (1تعیین سطوح متغیرها )تكرار  - ۱1جدول

 
 

 خارجیهای ارتباطی کارکنان هتل در تعامل با گردشگران سطوح مهارت - ۱۱جدول 

 
 

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیردیف

11،3،5،6،7،811

33،61،3،5،6،7،113،62

53،5،61،5،75

63،61،3،5،6،7،8،113،62

73،5،6،71،77

86،81،88

113،6،111،1111

131313132

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیردیف

11،5،7،811

551،5،753

75،71،77

881،883

11111،11113

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیردیف

11،711

771،774

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیردیف

11115

سطحمجموعه مشترکمجموعه مقدممجموعه دستیابیمهارت های ارتباطیتکرار

22،3،4،6،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،142،3،4،6،9،10،12،141

42،4،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،4،9،10،12،141

92،3،4،6،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،12،141

102،3،4،6،9،10،11،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،11،12،141

122،3،4،6،9،10،11،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،11،12،141

142،3،4،6،9،10،12،141،2،3،4،5،6،7،8،9،10،11،12،13،142،3،4،6،9،10،12،141

33،61،3،5،6،7،113،62

63،61،3،5،6،7،8،113،62

131313132

551،5،753

881،883

11111،11113

4771،774

511115

1

2

3

ابراز احساسات مناسب در واکنش به ابراز 

 احساسات
مطالب با  انیکلمات در ب حیصح یو ادا انیب ییوایش

 همانیم یگردشگران خارج
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 ترسیم مدل ساختاری تفسیری -1

در این مرحله براساس سطوح تعیین شده و ماتریس 

 2دستیابی نهایی، مدل نهایی این پژوهش مطابق شکل 

 ترسیم شد: 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 های ارتباطی کارکنان هتل در تعامل با گردشگران خارجیهای مهارتمدل شاخص -2 شكل
 

 وابستگی-تجزیه تحلیل قدرت نفوذ -6

جمع سطری مقادیر در ماتریس دستیابی دانیم که می

 و جمع ستونی «میزان نفوذ»نهایی برای هر عنصر بیانگر 

. براساس قدرت نفوذ و است «وابستگیمیزان »نشانگر 

که  هستندوابستگی، چهار گروه از عناصر قابل شناسایی 

. این تقل( و مسیوندی)پ عبارتند از: خودمختار، وابسته، متصل

با توجه  اند.به نمایش درآمده ۹شماره  شکلچهار گروه در 

 یآراسته و پوشش یداشتن ظاهر»شاخص جز به  ۹به شکل 

قدرت نفوذ و میزان وابستگی کمی برخوردار که از « مناسب

اجتناب از اهانت و هتك حرمت به » است و شاخص

که قدرت نفوذ پایین و وابستگی بالایی نسبت « گردشگران

با زبان کشور  ییآشنا»های ها دارد؛ شاخصبه سایر شاخص

و روان صحبت کردن در زمان ارائه  سیسل»، «گردشگران أمبد

 یبرقرار وهیمهارت در ش»، «گرانگردش ی بهخدمات کلام

، «با گردشگران یمناسب در مکالمات تلفن یارتباط کلام

و نشستن در زمان  ستادنیمناسب ا یهابه روش یآگاه»

ر نشان دادن د ییتوانا»، «با گردشگران میارتباط مستق یبرقرار

و  همانانیلذت بردن از مصاحبت و گفتگو با م زانیم

 یصحبت ها دنیبودن در شن صبور»و « یگردشگران خارج

از لحاظ قدرت نفوذ و میزان وابستگی « یگردشگران خارج

در حالتی خنثی قرار دارند. از سوی دیگر، چهار شاخص 

 انیکلمات در ب حیصح یو ادا انیب ییوایش»دیگر یعنی 

 بور بودنص

   دنیدر شن 

   یهاصحبت

 گردشگران

 یخارج 

 همانیم

 

اجتناب از 

اهانت و هتک  

حرمت به 

گردشگران 

 یخارج

 همانیم

با   ییآشنا

مثبت   یهانشانه

زبان  یو منف

رفتار مانند  

 ایحرکات سر و 

 یهاتماس

مختلف  یچشم

  …و

داشتن 

برخورد 

محترما

نه با  

گردشگ

ران 

 یخارج

 همانیم

در   ییتوانا

نشان دادن 

لذت از  زانیم

مصاحبت و 

گفتگو با 

گردشگران 

 هتل یخارج

  ییآشنا

با زبان 

کشور 

مبدا  

گردشگ

 ران

 خارجی

داشتن ظاهری آراسته و  

 پوشش مناسب

 یارتباط کلام یبرقرار وهیمهارت در ش

  با  گردشگران یمناسب در مکالمات تلفن

 هتل یخارج

و روان صحبت کردن در زمان ارائه   سیسل

 همانیم یگردشگران خارج یخدمات کلام

 بودن نیآرام و مت

و نشستن  ستادنیمناسب ا یبه روش ها یآگاه

با گردشگران  میارتباط مستق یدر زمان برقرار

هتل یخارج

لذت بردن از   زانیدر نشان دادن م ییتوانا

و گردشگران  همانانیمصاحبت و گفتگو با م

 هتل یخارج

شیوایی بیان و ادای صحیح کلمات در بیان مطالب 
 با گردشگران خارجی میهمان

ابراز احساسات مناسب در واکنش به ابراز  

 احساسات
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در خاتمه دادن  ییتوانا»، «یمطالب با گردشگران خارج

ب با مناس یکلام یهامناسب مکالمه با در نظر گرفتن عبارت

ابراز احساسات مناسب در »، «یفرهنگ گردشگران خارج

« ودنب نیآرام و مت»و « گردشگران واکنش به ابراز احساسات

ن های مورد بررسی با توجه به پاییدر مقایسه با دیگر شاخص

ستند. مند هبودن میزان وابستگی، از قدرت نفود بالایی بهره

زبان  یمثبت و منف یهاا نشانهب ییآشنا»چنین دو شاخص هم

 و «مختلف یچشم یهاتماس ایرفتار مانند حرکات سر و 

از قدرت « یداشتن برخورد محترمانه با گردشگران خارج»

 نفوذ و وابستگی زیادی برخوردار هستند. 

 
 وابستگی-نمودار قدرت نفوذ -9شكل 

 

 های پژوهشیافته

 تقویتنیازمند گردشگری توسعه صنعت 

یی است که کسب رضایت گردشگران در هازیرساخت

 -از حمل و نقل گرفته تا مراکز اقامتی-ها ی آنهمه

محوریت داشته و حصول آن هم به عوامل مختلفی بستگی 

های توان به مهارتها میآنترین مهمکه از جمله  دارد

کلامی و کارکنان این صنعت در ایجاد ارتباط ارتباطی 

 .در تعامل با گردشگران خارجی اشاره کردغیرکلامی 

های های مهارتمؤلفه میان یتحقیق حاضر به بررسی رابطه

ارتباطی کارکنان هتل در برخورد با گردشگران خارجی با 

برگان نظرات ختوجه به پیشینة نظری و تجربیِ مرتبط و 

مهارت  هایمؤلفه اهمیت تعیینبندی و رتبه پرداخته و برای

ارتباطی کارکنان هتل در تعامل با گردشگران و میهمانان 

ه بهره گرفتسازی ساختاری تفسیری مدلخارجی، از روش 

 است.

با توجه به پیشینة تحقیق و نظرات خبرگان، چهارده 

در برخورد و  مؤلفه کلامی و غیرکلامی اساسی و مؤثر

ها با گردشگران خارجی شناسایی شدند. تعامل کارکنان هتل

با زبان  ییآشناهای نتایج پژوهش نشان داد که شاخص

ت از لذ زانیدر نشان دادن م ییتوانا ،گردشگران أکشور مبد

مانه داشتن برخورد محتر ردشگران،مصاحبت و گفتگو با گ

 بدنبان ز یو منفمثبت  یهابا نشانه ییآشنا، با گردشگران

اجتناب  ،مختلف یچشم یهاتماس ایمانند حرکات سر و 

صبور بودن در ، و از اهانت و هتك حرمت به گردشگران

ه ترتیب از بالاترین درجبهگردشگران  یهاصحبت دنیشن

سازی نشان اهمیت برخوردار بودند. نتایج حاصل از مدل
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 انیکلمات در ب حیصح یو ادا انیب ییوایش»داد که مؤلفة 

در بالاترین سطح و کمترین  «یمطالب با گردشگران خارج

اجتناب از اهانت و هتك حرمت به »میزان تاثیر و مؤلفة 

دارای کمترین میزان تأثیر و بیشترین میزان « گردشگران

 ها قرار دارند.وابستگی به دیگر مؤلفه

نشان داد که جلب  آمده از پژوهش دستنتایج به

 شدتاصلی به ،داریهتلدر  شگر )مشتری(گردرضایت 

ادب و رفتار کارکنان و  ضروری و غیرقابل انکار است؛

ار در الگوی رفت .کند موفقیت یك هتل را تضمینتواند می

زیرا بسیاری از  ؛داری نقش غالب را داردصنعت هتل

ا داری رنکات فنی و تخصصی هتلهای تکنیکی، مهارت

درک طور مستقیم ها را بهآن یاداند و نمییا  گردشگر

 ار بامدی ارتباطی و رابطههاباید مهارت ؛ بنابراینکندنمی

ی توأم و یدوستی و خوشرومردم ،نوازیاحساسات میهمان

همکاری و هماهنگی، رضایت ، فکریقرین باشد تا با هم

تأمین و تضمین گردد.  هاهتل گردشگران خارجیکامل 

یشه هم گردشگرانبا  تمامی سطوحکارکنان هتل در رفتار 

 محضبه  گردشگریك  زیراباید مورد توجه قرار گیرد 

رو روبهدر ابعاد مختلف  کارکنانورود به هتل با رفتار 

 خوراکبه نظافت، امنیت،  آن است کهخواهد بود و پس از 

رفتار صحیح و مؤدبانه به همین دلیل  کند.میتوجه و ... 

 .اندپوشبها را در هتل از کمبودبسیاری تواند میکارکنان 

 ضرورت آموزش های این پژوهش در زمینهیافته

ا ها و در تعامل بهای ارتباطی برای منابع انسانی هتلمهارت

 نایرسوزانا و فاآمده از پژوهش دستگردشگران با نتایج به 

( مطابقت دارد و 1۹21و علاءالدینی و چینی )( 2411)

این موضوع تأکید داشتند که  تحقیقات یادشده نیز بر

دهندگان، مهمتر از ساختمان چگونگی برخورد خدمات

ها است و هتل و تجهیزات آن، و نیز خوراک و نوشیدنی

تواند با ایجاد یك این مواجهه و رفتار با گردشگران می

 ها توسط گردشگران تأثیرتجربه دلپذیر در ارزیابی هتل

محمدی و همکاران  ای که پژوهشمثبتی بگذارد. نتیجه

های فردی ایستگی( نیز با تأیید آن و تأکید بر نقش ش1۹2۱)

ست به آن د هابر وفاداری کنُشی میهمانان هتل منابع انسانی

و دانش کارکنان  یآگاه زانینقش مهم میافتند. از جهت 

ا ارتباط مؤثر ب یهتل در برقرار همانانیم یهاهتل به زبآن

هش حاضر با نتایج پژوهش های پژو، یافتهگردشگران

 (241۲و آرون ) لوایسیدو ( 2412) یو آنتون یذوالحمر

  .تطابق دارد

( و عدالتیان و 2424) والااداروخاننتایج تحقیق 

های پژوهش حاضر بر ( نیز همانند یافته1۹2۹همکاران )

این نکته تأکید دارد که توجه به نقش ارتباطات در صنعت 

داری یك مهارت کلیدی است و عواملی مانند همدلی هتل

بین کارکنان و مشتریان، و شایستگی و توانایی کارکنان هتل 

در مشتریان حائز اهمیت در ایجاد حس اطمینان و اعتماد 

آنیادا  توان در تحقیقبسیار است. مشابه چنین تأکیدی را می

( هم 1۹20( و صدیق و همکاران )2424و سینگانات )

ها باید های آموزشی هتلمشاهده نمود که معتقدند برنامه

های ها و فرهنگکارکنان و کارآموزان را با مهارت در زبآن

فرهنگی و فاهم میانخارجی، مهارت حل مسئله و ت

فردی برای برقراری ارتباطی مؤثرتر و کارآمدتر با میان

گردشگران خارجی آماده نمایند. در تحقیقات داخلی نیز 

( مشابه 1۹2۱های پژوهش مودودی و همکاران )یافته

های تحقیق حاضر نشان دادند که مؤلفة پاسخگویی یافته

ه و گشاد، رسیدگی با روی ترسیدگی فوری به درخواس)

روی  قاد باتبه اعتراض یا ان تنسب کارکنانباز، و پذیرا بودن 

از  جراخ تاجرای درخواس(، و مؤلفة همدلی )گشاده

زگو او ادای احترام به مسافر، و ب کارکنانضوابط، رفتار 

دن تمام مسائل ذهنی مربوط به هتل با توجه به نحوه ونم

ندگاری ری و ماکارکنان(، بیشترین تاثیر را بر وفادارفتار 

 گردشگران داشته است.
 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

امتی ها و مراکز اقهای این پژوهش به هتلمبتنی بر یافته

های ارتباطی ساده ولی مهم زیر را شود مهارتپیشنهاد می

های دائم های اصلی جذب نیرو و در برنامهدر شاخص
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ی آموزش کارکنان خود بگنجانند: ارتباطات غیرکلام

 یهاتماس اصورت یحرکات سر و ) بدنزبان ازجمله 

ارتباطات کلامی ازجمله  ی(، آهنگ و لحن کلام؛چشم

صحیح،  و گفتارزبان ، گردشگران أبا زبان کشور مبد ییآشنا

 ،برای درک بهتر کلمات)داری هتلتخصصی دانستن زبان 

ر د رایجمناسب و عبارات های کارگیری واژهبه  طرز بیان و

؛ گردشگران میهمان(گفتگوهای روزمره گردشگری به زبان 

پرسی و راهنمایی مؤدبانه و محترمانه، اجتناب از احوال

 بازخود ودر  ییتوانا خوردن و آشامیدن در هنگام گفتگو؛

 لذت از مصاحبت و گفتگو با فرست ارتباطی دربارهپس

های گردشگر دادن مؤثر به صحبتردشگران؛ و گوشگ

از انتقاد یا عدم درک معانی موردنظر(، و راهنمایی )اعم 

 دقیق و مؤدبانه وی.
 

 منابع

و محمدیان  زاده نمین، ابوالفضلابراهیمی، مهدی؛ تاج

ها شناسی خدمات هتل(. گونه1۹20محمودجیق، نسیم )

های پنج های مسافرتی )مطالعه موردی: هتلبرای آژانس

 ستاره مشهد(، گردشگری شهری.

وشخو، محمدحسین؛ شفیعی، محمدعلی و ایمانی خ

های همدلی قومی (. بررسی مهارت1۹2۲مرجانی، تیمور )

ها با مشتریان )مورد مطالعه: گروه فرهنگی کارکنان هتل

 های پارسیان(، گردشگری و توسعه.هتل

نقش (. 1۹2۱بخارایی، احمد و شربتیان، محمدحسن )

ردی: نمونه مو) داریارتباطات انسانی در صنعت هتل

مطالعات (. ستاره مشهد های سه تا پنجکارکنان هتل

 .داری و میزبانیهتل

ابعاد ارتباطات اثربخش بر (. 1۹2۲غلامی، علی )پناه

های نوین ، پنجمین همایش یافتهروابط کارکنان سازمان

 علوم مدیریت، کارآفرینی و آموزش ایران.

ررسی نقش شایستگی (. ب1۹20فاطمه ) روستا،توده

موردی:  هها )مطالعکارکنان بر قابلیت سودآوری هتل

نامه پایان .های چهار و پنج ستاره مازندران(هتل

داود به راهنمایی ارشد، دانشگاه مازیار نور، کارشناسی

 .کیاکجوری

پول، امیر؛ حنیفی، فرهاد؛ میرابی، وحیدرضا و خزایی

رند ب (. تأثیر رابطه عاطفی با1۹2۲تقی پوریان، محمد جواد )

داری )مورد مطالعه: بر وفاداری مشتریان در صنعت هتل

های چهار و پنج ستاره مازندران(. مطالعات اجتماعی هتل

 گردشگری.

(. بررسی سطح رفتار شهروندی 1۹2۹زندی، ابتهال )

های آریا(، مطالعه موری: گروه هتل) سازمانی کارکنان هتل

 .نشریه گردشگری

ی، علی؛ رضایی شریفی تهرانی، محمد؛ صنایع

زنی و (. محك1۹2۲آبادی، حسین و کاظمی، علی )دولت

-اطیهای ارتبایران برمبنای مهارت بندی سه گروه هتلرتبه

 احساسی کارکنان. گردشگری و توسعه.

های ارتباطی در (. مهارت1۹2۱الله )شریفی، عنایت

 قرآن، پژوهشنامه معارف قرآنی.

(. ارزیابی عملکرد 1۹2۱شفیعی، مرتضی؛ فخر، میلاد )

های وابسته به شهرداری شیراز در راستای ارتقای هتل

 صنعت گردشگری، مطالعات مدیریت گردشگری.

صدیق، مرتضی؛ صفدری تمرین، سبحان؛ شیرچی، 

بررسی رابطه (. 1۹20فریا و یوسفی پیربستی، مرتضی )

ی هتل طراح) هاروانشناسی گردشگری با رفتار کارکنان هتل

(، کنفرانس سالانه عمران، معماری زاد بندرانزلیدر منطقه آ

و شهرسازی، مؤسسه عالی علوم و فناوری خوارزمی، 

 شیراز، ایران.

(. نقش 1۹2۱اکبر )نژاد، آزاده و میرزایی، علیعابدین

ها در پیشبرد توسعه صنعت جهانگردی؛ مطالعه موردی هتل

های چهار و پنج ستاره تهران، جغرافیایی فضای هتل

 شگری.گرد

عدالتیان، فرزانه؛ پورسلیمی، مجتبی و سلطانی، زهره 

ر آفیس بثیر عملکرد کارکنان فرانتأبررسی ت(. 1۹2۹)

 ، کنفرانس ملی تحقیقات بازاریابیجلب رضایت مشتریان

 دانشگاه شهید بهشتی، تهران.
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(. کیفیت 1۹21علاءالدینی، پویا و چینی، سیدعارف )

مندی گردشگران )مطالعة موردی خدمات و رضایت

های لوکس ایران(، راهبرد اجتماعی مشتریان خارجی هتل

 و فرهنگی.

( ارتباطات انسانی، تهران: 1۹2۱اکبر )فرهنگی، علی

 و ششم. رسا، چاپ بیست

یم فیض، داوود؛ طاهریان، حسین و زارعی، عظ

کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در صنعت (. 1۹24)

های (، کاوشهای شهر مشهدمورد مطالعه: هتل) داریهتل

 مدیریت بازرگانی. 

بندی عوامل (. اولویت1۹۱۲پور سلیمانی، علی )قلی

ای هداری، بررسیمؤثر در آمیخته بازاریابی صنعت هتل

 بازرگانی.

ارتباطات انسانی بررسی نقش (. 1۹۱۱کروبی، مهدی )

 ، علوم مدیریت ایران.در توسعه صنعت جهانگردی

( بازسازی مدل ارتباطی 1۹20راد، مهدی )محسنیان

 منبع معنی، علوم اجتماعی.

(. ارتباطات انسانی، تهران: 1۹2۲راد، مهدی )محسنیان

 سمت، چاپ پنجم.

شناسی؛ ارتباطات (. ارتباط1۹2۱راد، مهدی )محسنیان

فردی، گروهی و جمعی(، تهران: سروش، انسانی )میان

 چاپ نوزدهم. 

(. بررسی 1۹20محمدی، اسفندیار و رضایی، زهرا )

ارتباط بین مدیریت با مشتری با کیفیت رابطه و ارزش طول 

داری )مورد مطالعه: شهر ایلام(، عمر مشتری در صنعت هتل

 ریزی و توسعه گردشگری. برنامه

ی، سیدمحمد محمدی، مصطفی و میرتقیان رودسر

(. تأثیر محیط فیزیکی و اجتماعی خدمات هتل در 1۹2۲)

 هایی موردی: هتلو رضایت میهمانان )مطالعهدلبستگی 

 . ، گردشگری و توسعهپارسیان آزادی رامسر(

محمدی، مصطفی؛ میرتقیان رودسری، سید مهدی و 

های فردی منابع انسانی شایستگی(. 1۹2۱صالحی، صادق )

های چهار ستاره استان ی میهمانان در هتلو وفاداری کنُش

 ، مطالعات مدیریت گردشگری.مازندران

(. اقامتگاه و نقش 1۹2۹منفرد، فاطمه و قرخلو، مهدی )

مین ها، دوبندی هتلآن گردشگری شهری با تاکید بر درجه

 همایش ملی گردشگری، جغرافیا و محیط زیست پایدار.

و نجفی مودودی ارخودی، مهدی؛ فردوسی، سجاد 

(. بررسی عوامل مؤثر بر وفاداری 1۹2۱ارخودی، عصمت )

های پنج ستاره مطالعه موردی: هتل) و ماندگاری گردشگران

 . ، جغرافیا و توسعه فضای شهری(شهر مشهد

پور، حبیب و نعمتی، ولی یعقوبی، نورمحمد؛ ابراهیم

 هاشناسی مشتری و نقش آن در نوآوری هتل(. نوع1۹20)

ریزی و توسعه های اردبیل(، برنامهعه: هتل)مورد مطال

 گردشگری. 
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