
لته لته نانکراک   نانکراک یدروم   یدروم ۀعلاطم   ۀعلاطم لته   لته نانکراک   نانکراک ینامزاس   ینامزاس راتفر   راتفر ردرد   یراک   یراک یگدنز   یگدنز تیفیک   تیفیک ریثأت   ریثأت یسررب   یسررب
نارهت نارهت یامه   یامه ۀراتس   ۀراتس جنپ جنپ

هبیط یمللاب ، هداز  نابعش  زانرهم ؛ نایعیفش ، ردیحملاغ ؛ یملاس ، یابمیهاربا  اه : )  ) هدنروآدیدپ

(ISC/ب) هرامش 30 راهب 1401 -  هعسوت ::  یرگشدرگ و  هیرشن  یا ::  هتشر  نایم 

ات 209 زا 191  تاحفص : 

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1881666 تباث :  سردآ 

1402/01/16 دولناد :  خیرات 

قوقح همه  ساسا  نیا  رب  تسا ، هدومن  تفایرد  تلاجم ، نابحاص  زا  ار  مزلا  زوجم  هاگیاپ ، رد  هدش  هضرع  تلاجم  ۀئارا  تهج  رون )  ) یملاـسا مولع  یرتویپماک  تاقیقحت  زکرم 
راتـشون و بلاق  رد  تلااقم  هضرع  رـشن و  هنوگره  نیا ، ربانب  .دـشاب  یم  رون " زکرم   " هب قلعتم  هاـگیاپ ، رد  دوجوم  تافیلأت  تلاجم و  تلااقم ، تاعلاطا  دورو  زا  هدـمآرب  یداـم 

تاقیقحت زکرم  تلاجم و  نابحاص  زا  مزلا ، زوجم  بسک  دـنمزاین  دـشاب ، هاگیاپ  نیا  زا  هتفرگ  رب  لصاح و  هک  یلاـتیجید  تروص  هب  ای  نآ ، دننام  یذـغاک و  تروص  هب  ریوصت 
تلاجم هاگیاپ  زا  هدافتسا  تاررقم  نیناوق و  هحفص  هب  رتشیب  تاعلاطا  بسک  روظنم  هب  .تسا  ینوناق  درگیپ  بجوم  نآ  زا  فلخت  دشاب و  یم  رون )  ) یملاسا مولع  یرتویپماک 

.دیئامرف هعجارم  رون  یصصخت 

www.noormags.ir

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1881666
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1881666
https://www.noormags.ir/view/fa/rules
https://www.noormags.ir


نقش گردشگری مسئولانه در پایداری مقصد گردشگری
 در هتل ها و آژانس های مسافرتی

191حسین زاده نصرتی   و  همکاران 
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

01
ار 

 به
ل،

  او
اره

شم
م ، 

ده
یاز

ل 
سا

بررسی تأثیر کیفیت زندگی کاری در رفتار سازمانی کارکنان هتل
مطالعۀ موردی کارکنان هتل پنج ستارۀ همای تهران 

غلامحیدر ابراهیمبای سلامی1، مهرناز شفیعیان2، طیبه شعبان زاده بلالمی3 
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 gsalami@ut.ac.ir 1. استادیار دانشکدۀ کارافرینی دانشگاه تهران، تهران، ایران )نویسندۀ مسئول(؛
2. کارشناس ارشد برنامه  ریزی گردشگری از دانشکده علوم اجتماعی دانشگاه تهران، تهران- ایران

3. کارشناس ارشد بازاریابی گردشگری از دانشگاه علم و فرهنگ، تهران- ایران
4. World Travel and Tourism Council )WTTC(

چکیده
ــش  ــد. افزای ــل داری دارن ــت هت ــی در صنع ــش حیات ــانی نق ــرمایه های انس س
ــان آن  ــی کاری کارکن ــت زندگ ــت کیفی ــه مدیری ــل ب ــر هت ــرد ه ــره وری در عملک به
ــار ســازمانی می شــود  ــی رفت ــای اثربخشــی و کارای وابســته اســت کــه موجــب ارتق
و در کاهــش تــرک خدمــت کارکنــان و جلــب رضایتمنــدی شــغلی آن هــا، وفــاداری 
میهمانــان، ارتقــای برنــد و ســودآوری به ویــژه در هتل هــای پنجســتاره تأثیــر 
ــۀ  ــای مبادل ــژه نظریه ه ــی، به وی ــوم اجتماع ــۀ عل ــد نظری ــذارد. چن ــاداری می گ معن
اجتماعــی هومنــز، تناســب فرد ـ محیــط نــی و همــکاران و مــدل والتــون در بخــش 

نظــری و تدویــن مــدل مفهومــی ایــن پژوهــش مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت.
ــردی و  ــش کارب ــوع پژوه ــه و ن ــورت گرفت ــی ص ــا روش پیمایش ــش ب پژوه
توســعه ای اســت. جامعــۀ آمــاری پژوهــش دربردارنــدۀ کارکنــان گــروه هتــل همــا و 
نمونــۀ آمــاری دویســت نفــر از مدیــران و کارکنــان هتــل همــای تهــران بــوده اســت. 
داده هــا بــه روش نمونه گیــری تمام شــماری بــا ابــزار پرســش نامه بــر حســب 

ــت. ــده اس ــردآوری ش ــرت گ ــه ای لیک ــف پنج گزین ــاس طی مقی
ــار  ــای آم ــودن داده ه ــی نرمال ب ــرای بررس ــمیرنوف ب ــون کلموگروف ـ اس آزم
اســتنباطی و ضریــب آلفــای کرونبــاخ )0/87( بــرای ســنجش پایایــی ابــزار ســنجش 
ــا  ــل داده ه ــش و تجزیه وتحلی ــای پژوه ــون فرضیه ه ــت. آزم ــده اس ــه ش ــه کار گرفت ب
ــزار  ــک نرم اف ــه کم ــره ب ــیون چندمتغی ــون و رگرس ــتگی پیرس ــای هم بس ــا آزمون ه ب

اس پــی اس اس 22انجــام شــده اســت.
ــد  ــه فراین ــات شــغلی«، »توجــه ب یافته هــا نشــان می دهــد کــه مؤلفه هــای »ثب
ــودن« و »احســاس امنیــت و آرامــش«  ــل داری، »به روزب نوآوری هــا« در صنعــت هت
ــار  ــذاری را در رفت ــترین اثرگ ــی کاری بیش ــت زندگ ــۀ کیفی ــب در زیرمجموع ــه ترتی ب
ســازمانی کارکنــان هتــل دارنــد و هرچــه کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان بیشــتر شــود، 

رفتــار ســازمانی مثبــت آن هــا نیــز افزایــش می یابــد.
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واژه های کلیدی:
کیفیــت  هتــل داری،  صنعــت   
زندگــی کاری، رفتــار ســازمانی، 

به روزبــودن شــغلی،  ثبــات 

مقدمه
صنعـت  در  آموزش  دیـده  و  ماهـر  انسـانی  نیـروی 
گردشـگری جـزو دارایی های هوشـمند و ارزشـمند سـازمان  ها 
به شـمار مـی رود. بـر اسـاس گـزارش شـورای جهانـی سـفر و 
گردشـگری4 )2018(، در ایـران یـک میلیـون و 334هـزار نفر 
در بخـش سـفر و گردشـگری مشـغول بـه کار بوده انـد و حدود 
9/5 درصـد نیـروی کار در بخـش خدمـات فعالیـت دارنـد. 

ازآنجاکــه هزینــۀ نیــروی انســانی در هــر هتــل حــدود 
نیمــی از هزینه  هــای کل آن ســازمان را تشــکیل می  دهــد، 
تعهــد کارکنــان، رضایتمنــدی از محیــط کار و نحــوۀ عملکــرد 
ــی از  ــت. یک ــت اس ــز اهمی ــازمان حائ ــت س ــان در موفقی آن
ــازمان  ها  ــئولانۀ س ــی مس ــار اجتماع ــان دادن رفت ــای نش راه ه
کــه بــر درآمــد اقتصــادی آن هــا هــم تأثیــر می  گــذارد، 
فراهم کــردن محیــط کاری ایمــن، تــوأم بــا کیفیــت بــالا بــرای 
ــدۀ  ــان اســت. در کل، کیفیــت زندگــی کاری ترویج  دهن کارکن
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فرهنــگ ســازمانی و منعکس  کننــدۀ تعهــد متقابــل و مشــارکت 

ــداف  ــق اه ــتای تحق ــازمان در راس ــان و س ــن کارکن ــال بی فع

ســازمانی اســت. بنابرایــن، عنایــت بــه کیفیــت زندگــی کاری 

ــود  ــا و بهب ــرل هزینه  ه ــرای کنت ــبی ب ــکار مناس ــان راه کارکن

ــود.  ــد ب ــدت خواه ــل در بلندم ــرد هت عملک

رفتــار ســازمانی ارتباطــی مســتقیم بــا فرهنــگ ســازمانی 

ــردی  ــرش ف ــوع نگ ــه ن ــت ک ــد اس ــردی نظام  من دارد و رویک

ــل  ــبت به هت ــان نس ــی کارکن ــا احساس ــی ی ــت ادراک و وضعی

محــل کارشــان را مدیریــت می  کنــد و بــا هــدف بهبــود 

ــهروندی،  ــار ش ــازمانی و رفت ــدات س ــت تعه ــط، تقوی رواب

ــش  ــن پژوه ــدف از ای ــت. ه ــد داش ــت خواه ــی مثب تأثیرات

مشــخص کردن مؤلفه  هــای اصلــی مؤثــر بــر رفتــار ســازمانی 

ــت  ــان در صنع ــی کارکن ــت زندگ ــی کیفی ــرد بررس ــا رویک ب

هتــل داری و تبییــن اولویــت آن هــا بــر حســب واقعیــات 

ــت.. ــود اس موج

ــرایط  ــۀ ش ــدۀ مجموع ــی کاری دربردارن ــت زندگ کیفی

ــرش  ــاص، نگ ــورت خ ــه به ص ــت ک ــل اس ــی کار در هت واقع

می  دهــد  نشــان  را  کارشــان  بــه  کارکنــان  احساســات  و 

بــا  هتــل  کارکنــان   .)Beaudoin & Edgar, 2003(

ــف  ــی مختل ــی و قوم ــناختی، فرهنگ ــای جمعیت  ش ویژگی  ه

دارای انگیزه  هــا، ارزش  هــا، نگرش  هــا، نیازهــا و توقعــات 

متفاوتــی هســتند کــه در بخش  هــای گوناگــون هتــل )فرانــت 

ــا  ــه آن ه ــد و ب ــرار می کنن ــاط برق ــان ارتب ــا میهمان ــک( ب و ب

ــای  ــه نیازه ــران ب ــه مدی ــا توج ــد. ب ــه می  دهن ــات ارائ خدم

کارکنــان می  تــوان انگیــزۀ کارکنــان و وفــاداری آنــان بــه 

ســازمان را دوچنــدان کــرد و از برقــراری ارتبــاط متقابــل مؤثــر 

ــورت  ــس، در ص ــت. برعک ــان یاف ــان اطمین ــا میهمان ــا ب آن ه

ــود را  ــغل خ ــان ش ــی کاری، کارکن ــت زندگ ــودن کیفی پایین ب

ــد،  ــان می دانن ــای اقتصادیش ــع نیازه ــرای رف ــزاری ب  اب
ً
ــا صرف

اغلــب وفــاداری کمــی بــه هتــل دارنــد و بــرای جبــران 

ــار  ــری را در کن ــای دیگ ــار فعالیت  ه ــود به ناچ ــای خ کمبوده

ــد. ــام می دهن ــود انج ــی خ ــغل اصل ش

ــش  ــتریان آن افزای ــداد مش ــل، تع ــد هت ــای برن ــا ارتق ب

ــان  ــد و کارکن ــاره بازمی  گردن ــان قبلــی دوب ــا میهمان ــد ی می  یاب

به واســطۀ حضــور آن هــا ســود خواهنــد بــرد. رفت وآمــد 

گردشــگران جدیــد و میهمانــان وفــادار رونــق اقتصــادی 

 Ebrahimpour et al.,( ــت ــد داش ــال خواه ــه دنب ــل را ب هت

2012(. از ســوی دیگــر، تعالــی برنــد هتــل باعــث ارتقــای 

ارزش اجتماعــی شــغل  های هتلــی در جامعــه و افزایــش 

امیــد بــه زندگــی، اعتمادبه نفــس و رضایتمنــدی شــغلی 

کارکنــان می  شــود. 

ــگری  ــت گردش ــت صنع ــۀ فعالی ــل عرص ــت و هت اقام

 Ebrahimbay Salami & Shokouhinia,( اســت 

ــم  ــات مه ــی از موضوع ــه یک ــش ب ــن پژوه 2019(. در ای

صنعــت هتــل داری به منزلــۀ یکــی از مؤلفه  هــای اصلــی 

ــت کار  ــده و کیفی ــه ش ــگری پرداخت ــد گردش ــاب مقص انتخ

کارکنــان یکــی از هتل هــای پنــج ســتارۀ تهــران بررســی 

ــر  شــده اســت کــه در دســته  بندی تأسیســات گردشــگری برت

ــن  ــن درنظرگرفت ــت، ضم ــروری اس ــرار دارد و ض ــی ق اقامت

ــرآوردن  ــرای ب ــب را ب ــط مناس ــود، محی ــان خ ــای کارکن نیازه

خواســته  های میهمانــان ایجــاد کنــد. پژوهــش بــر ایــن 

ــی کاری«  ــت زندگ ــر »کیفی ــه متغی ــت ک ــتوار اس ــؤال اس س

ــازمانی«  ــار س ــاداری در »رفت ــر معن ــه تأثی ــل چ ــان هت کارکن

رضایتمنــدی  هدایتگــر  اصلــی  متغیــر  به عنــوان  آن هــا، 

ــان  ــاداری میهمان ــش وف ــتای افزای ــان، در راس ــغلی کارکن ش

هتــل و افزایــش بهــره  وری آن دارد. در پژوهش هــای داخلــی، 

ــرورش و  ــوزش و پ ــتر در آم ــر بیش ــن دو متغی ــن ای ــاط بی ارتب

بیمارســتان  ها بررســی شــده و در صنعــت هتــل داری، بــا 

وجــود اهمیــت آن، مغفــول مانــده اســت. ایــن ارتبــاط بایــد 

در هتل هــای پنــج ســتاره بیشــتر مــورد عنایــت و مطالعــه قــرار 

گیــرد، زیــرا در صنعــت هتــل داری بــر زندگــی کاری نیــروی 

انســانی و تصویــر کلــی از کیفیــت خدمــات هتــل، برنــد آن و 

رضایتمنــدی میهمانــان تأثیــری معنــادار می گــذارد. 

مفاهیم اساسی و مبانی نظری
هــر دو مفهــوم اساســی ایــن پژوهــش، یعنــی »کیفیــت 

زندگــی کاری« به منزلــۀ متغیــر مســتقل و »رفتــار ســازمانی« 

ــی و  ــای علم ــینه و کاربرده ــته، پیش ــر وابس ــگاه متغی در جای

ــا  ــری از آن ه ــد و بهره  گی ــش دارن ــات پژوه ــردی در ادبی کارب

ــل داری  ــروی انســانی در صنعــت هت ــت نی ــای مدیری ــا ارتق ب

موجبــات افزایــش کارایــی و درآمــد را در هتل هــا فراهــم آورد.

کیفیت زندگی کاری 
کاری  زندگــی  کیفیــت  صاحب نظــران  از  برخــی 

قابل اعتمــاد،  ســازمان،  منابــع  مهم  تریــن  از  را  کارکنــان 

بــاارزش  مســئولیت  پذیر و شایســتۀ دریافــت کمک  هــای 

ــی  ــدۀ فرصت  های ــی کاری دربردارن ــت زندگ ــد. کیفی می  دانن

ــرای  ــل را ب ــی متقاب ــه منافع ــت ک ــکلاتی اس ــل مش ــرای ح ب
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ــر همــکاری در  ــه همــراه دارد و مبتنــی ب ــان و ســازمان ب کارکن

 Dargahi & Nasle Seragi, 2006;( ــت ــت کار اس مدیری

ــازمان  ها  ــت س ــی و موفقی Rose et al., 2006(. نیک فرجام

در عرصــۀ پــر رقابــت جهانــی در گــرو آن اســت کــه بــا بهبــود 

ــره  وری  ــوند و به ــر ش ــان مولدت ــی کاری، کارکن ــت زندگ کیفی

.)Newstrom & Davis, 1997( خــود را بهبــود   بخشــند

ــر  ــازمان فرات ــرز س ــروزه از م ــی کاری ام ــت زندگ کیفی

رفتــه و تأثیــرات آن در زندگــی خصوصــی افــراد نیــز بــه چشــم 

ــی  ــان زمان ــورد )Sirgy & Cornwell. 2001(. کارکن می خ

ــد  ــه ســازمان خــود خدمــت کنن ــا تمــام وجــود ب ــد ب می  توانن

 برطــرف شــده 
ً
کــه نیازهــای شــخصی و خانوادگــی آنــان نســبتا

باشــد. کیفیــت زندگــی کاری بازتابــی از روابــط بیــن کارکنــان 

ــا  ــرد ب ــازگاری ف ــزان س ــه می ــت ک ــا اس ــط کاری آن ه و محی

ــۀ  ــی تجرب ــب کل ــی از ترکی ــاخص مهم ــۀ ش ــغلش را به مثاب ش

 Elias & Saha, ( انســان در محیــط کار نشــان می  دهــد

کاری  به منزلــۀ محیــط  را  کاری  زندگــی  کیفیــت   .)2005

ــغلی و  ــت ش ــی، امنی ــا پاداش ده ــه ب ــد ک ــی می  دانن مطلوب

ــت از  ــات حمای ــغلی موجب ــای ش ــای ارتق ــاد فرصت  ه ایج

ــان را فراهــم می  ســازد  ــان و افزایــش رضایــت شــغلی آن کارکن

.)Lau et al., 2001(

کیفیــت زندگــی کاری بیانگــر نگــرش افــراد بــه شغلشــان 

ــا  اندازه  گیــری میــزان رضایتمنــدی، غیبــت کــم و  اســت کــه ب

 Abbaszade et( ــود ــرآورد می ش ــان ب ــاد در کارکن ــزۀ زی انگی

 .)al., 2014

مــورد   173 پژوهــش،   32 طــی   ،)1997( کامینــز 

طبقه  بنــدی  قلمــرو  هفــت  در  و  بازبینــی  را  مختلــف 

کــرده اســت: »رفــاه مــادی«، »ســلامتی«، »بهــره  وری«، 

»صمیمیــت«، »رفــاه گروهــی« و »رفــاه عاطفــی- احساســی« 

ــاس جامــع کیفیــت زندگــی کاری را تشــکیل  کــه اســاس مقی

دســتیابی  کاری  زندگــی  کیفیــت  از  هــدف  می  دهنــد. 

بــه محیــط کاری کارآمــدی اســت کــه نیازهــای فــردی و 

ــد  ــا بخش ــی را ارتق ــازد و ارزش  های ــرآورده س ــازمانی را ب س

کــه باعــث بهبــود بهداشــت، رفــاه، امنیــت شــغلی، رضایــت 

شــغلی، توســعۀ مهارت  هــا و تــوازن بیــن زندگــی کاری و 

غیــرکاری می  شــود )Zakerian et al., 2014(. مینتزبــرگ 

ــت  ــی امنی ــار ویژگ ــی کاری را در چه ــت زندگ )1993( کیفی

ــی،  ــمی و روان ــی جس ــغلی و ایمن ــت ش ــامل امنی ــی ش و ایمن

ــت  ــود فرص ــا، وج ــوق و مزای ــودن حق ــاوات و منصفانه ب مس

و  دموکراســی  و  یادگیــری مســتمر،  و  مهارت  هــا  پــرورش 

می  کنــد. خلاصــه  تصمیم  گیــری  در  مشارکت داشــتن 

ــاوات  ــی، مس ــت و ایمن ــای امنی ــل1 معیاره ــاس تات توم

پــرورش  فرصــت  مزایــا،  و  حقــوق  یکســان بودن  و 

ــارکت در  ــی و مش ــتمر و دموکراس ــری مس ــا و یادگی مهارت  ه

نظــر  در  کاری  زندگــی  کیفیــت  بــرای  را  تصمیم  گیری  هــا 

.)Khadivi & Aliye, 2007( اســت  گرفتــه 
در حــال حاضــر، از رویکــرد کیفیــت زندگــی کاری 
ــان  ــر جه ــم در سراس ــی مه ــوع اجتماع ــک موض ــۀ ی به منزل
 Lees & Kearns,( بــرای طراحــی شــغلی اســتفاده می  شــود
و  باانگیزه    تــر  انعطاف پذیرتــر،  کاری  محــل  تــا   )2005
ــوص  ــا درخص ــدا پژوهش  ه ــود. در ابت ــاد ش ــر ایج صادقانه  ت
ــود وضعیــت ظاهــری  ــه بهب کیفیــت زندگــی کاری مطلــوب ب
افــراد از قبیــل میــزان درآمــد، تحصیــلات، ســلامتی جســمی 
طیف  هــای  بــه  بعــد  امــا  می  شــد؛  محــدود  مســکن  و 
ــد  ــه ش ــی توج ــی و ذهن ــای کیف ــه متغیره ــترده ای ازجمل گس
ــرای  ــوان ب )Mokhtari & Nazari, 2010: 9(. در کل می  ت
ــی را در  ــی و ذهن ــد عین ــی کاری دو بع ــت زندگ ــوم کیفی مفه

ــت: ــر گرف نظ
ــط  ــی کار و محی ــرایط واقع ــه  ای از ش ــی: مجموع ــد عین ـ بع
کار در یــک ســازمان اســت کــه شــامل میــزان حقــوق و 
ــارکت در  ــی، مش ــتی، ایمن ــی، بهداش ــات رفاه ــا، امکان مزای
ــش  ــوع و چرخ ــتی، تن ــالاری، سرپرس ــری، مردم س تصمیم  گی
ایــن مضمــون،  در  مشــاغل می  شــود.  غنی بــودن  و  کاری 
کیفیــت زندگــی کاری بــر مزیت  هــای محیــط کار درخصــوص 
 Rethinam &( ــت دارد ــان دلال ــت کارکن ــره  وری و رضای به

.)Ismail. 2008
ــه  ــی ب ــت زندگ ــراد از کیفی ــی اف ــور و تلق ــی: تص ــد ذهن ـ بع
ــت  ــص اس ــور اخ ــغلی به ط ــی ش ــت زندگ ــم و کیفی ــور اع ط
ــر،  ــارت دیگ ــه عب )Dargahi & Nasle Seragi, 2007(. ب
کاری  زندگــی  کیفیــت  از  کارکنــان  تلقــی  طــرز  و  ادراک 
برحســب فرهنــگ و نگــرش کارکنــان در کشــورهای مختلــف 

ــت. ــه اس ــود گرفت ــه خ ــخص ب ــدا و مش ــی ج مفهوم
ــدۀ  ــدی عم ــت طبقه  بن ــی کاری هش ــت زندگ ــورد کیفی در م
ذهنــی و مفهومــی مطــرح شــده  اند: پرداخــت منصفانــه و 
کافــی، محیــط کار ایمــن و بهداشــتی، تأمیــن امنیــت مــداوم، 
توســعۀ  و  ســازمان  در  اجتماعــی  انســجام  و  یکپارچگــی 
 Goudarzvand-Chegini &( انســانی  قابلیت  هــای 

)Mirdoozandeh, 2012
پژوهش هــای  در  کاری  زندگــی  کیفیــت  کلــی  مفهــوم 

اســت.  شــده  خلاصــه   1 جــدول  در  صورت گرفتــه 
1 Thomas Tuttle
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جدول 1: مفهوم کیفیت زندگی کاری

نام پژوهشگر )سال انجام پژوهش) مفهوم کیفیت زندگی کاری

 &Seragi )2006(; Rose et al. )2006(; Elias  Dargahi & Nasle
)2012(; )2014(; Taherian Saha )2005(; Zakerian et al.

 Mirkamali & Narenji Sani )2008(; Jazani )2015(; Sirgy &
 Cornwell )2001(; Rethinam & Ismail )2008(; Williams et al.

)2020(

فرصت هایی برای حل مشکلات با منافع متقابل برای کارکنان و سازمان )نفع 
فردی  نفع جمعی(

همکاری در مدیریت کار
توازن بین زندگی کاری و غیر کاری

تناسب فرد با شغلش
وجود فضای کاری چالش گرایانه، مشارکتی و اقناع کننده )مشارکت(

 Zakerian et al. )2014(; Lau et al. )2001(; Sirgy & Cornwell
 Seragi )2001(; Pardakhtchi et al. ) 2009(; Dargahi & Nasle

 2014(; Mintzberg )1993(;))2006(; Abbaszade et al. 
 Goudarzvand Chegini & Mirdoozandeh )2012(; Jazani

 )2015(; Mirkamali & Narenji Sani )2008(; Khadivi & Aliei
)2007(; Rethinam & Ismail )2008(

محیط کاری مطلوب )بهداشت، رفاه مادی، رفاه گروهی، رفاه عاطفی- 
احساسی، سلامتی، صمیمیت، امنیت شغلی و ایمنی جسمی و روانی، ایجاد 
انگیزش، مساوات و منصفانه بودن حقوق و مزایا، ارتقای قابلیت  های انسانی و 
ایجاد فرصت  های رشد شغلی، یادگیری مستمر، دموکراسی و مشارکت داشتن 

در تصمیم  گیری

 Newstrom & Davis )1997(; Rethinam & Ismail )2008(;
2014(; Zakerian et al. )2014(.)Abbaszade et al. 

مولدتر شدن، بهبود عملکرد و بهره  وری بیشتر نیروی کار
رضایت شغلی

Normala )2010( تعهد سازمانی

Lutans et al. )2004(; Lees & Kearns )2005(; Suhana et al. )2021(.
غنی  سازی برای طراحی شغل

حوزۀ علمی- پژوهشی و اقدام میان رشته  ای

رفتار سازمانی
ــا در  ــراد و گروه  ه ــورد اف ــوۀ برخ ــازمانی نح ــار س رفت
ــتمی  ــرد سیس ــا رویک ــۀ آن ب ــه مطالعه ــت ک ــازمان  ها اس س
انجــام می  شــود. در واقــع، مطالعــۀ رفتــار ســازمانی بــا 
ــای  ــراد و گروه  ه ــائل ســازمان، اف ــه مس ــرد ب ــی خ دیدگاه
مســتقل یــا کوچــک نشــان  دهندۀ بعــد عینــی و قابــل رؤیــت 
اســت  ســازمان  محیــط  در  انســان  ها  کــردار  و  نگــرش 

 .)Robbins, 1991(
ــادات و  ــا، اعتق ــکل از ارزش  ه ــازمانی متش ــگ س فرهن
قوانینــی اســت کــه به منظــور اثرگــذاری بــر روی نحــوۀ تفکــر، 
احساســات و رفتــار کارکنــان در محیــط کار بــه اشــتراک 
 .)Alfandi, 2020; Schein, 2011( می  شــود  گذاشــته 
 بــا فعالیت هــای ســازمانی و حمایــت 

ً
فرهنــگ ســازمانی ذاتــا

ــدگاه  ــری مثبــت در دی ــاط اســت کــه تأثی از ارزش  هــا در ارتب
در  ســازمانی  هــر  می  گــذارد. توســعۀ  کارکنــان  رفتــار  و 
زمینــۀ کمّیــت، کیفیــت و ســرعت تحقــق اهــداف وابســتگی 
.)Alfandi, 2016( مســتقیم بــه رفتــار نیــروی انســانی دارد
از ســوی دیگــر، بــا بررســی میــزان رضایتمنــدی شــغلی 
ادراکــی  فــردی و وضعیــت  نگــرش  نــوع  نیــز می  تــوان 
وضعیت  هــا،  تصمیمــات،  دربــارۀ  افــراد  احساســی  یــا 

از  و  ســنجید  را  کارشــان  محــل  مباحــث  و  موضوع  هــا 
ایــن طریــق رفتــار کارکنــان را در آینــده پیش  بینــی کــرد 
 Pacheco & Webber, 2016; Muskat & Reitsamer,(
ــازمان-  ــاط س ــغلی در ارتب ــت ش ــن رو، رضای 2020(. از ای
ــد  ــاداری، تعه ــرخ وف ــش ن ــه افزای ــت و ب ــذار اس ــر اثرگ کارگ
 ،)Rathi & Lee, 2017( بیشــتر  خلاقیــت  به کارگیــری 
 Braun( ــی ــرد تیم ــت و عملک ــردن در هدای ــر عمل ک مؤثرت
et al., 2013(، بهبــود رابطــۀ کلــی ســازمان- کارگــر و 
ــار  کاهــش غیبــت از کار و تقویــت تعهــدات ســازمانی و رفت

می  انجامــد.  شــهروندی 
مفهــوم  کنونــی،  ســازمان  های  پیچیــدۀ  فضــای  در 
قراردادهــای روان شــناختی نیــز مطــرح اســت کــه بــه معنــای 
تعهــدات نانوشــتۀ کارکنــان و کارفرمــا در قبــال یکدیگــر 
ــه اعتقــادات و  اســت )Afje et al., 2020( و ایــن مفهــوم ب
باورهــای کارکنــان درخصــوص الــزام متقابــل بــرای تــلاش و 
کار بیشــتر و وفــاداری کارکنــان بــه ســازمان مربــوط می  شــود.
مولفه  هــا و مفاهیــم نزدیــک و مرتبــط بــه مفهــوم کلــی رفتــار 
 2 جــدول  در  صورت گرفتــه  پژوهش هــای  در  ســازمانی 

ــت. ــده اس ــه ش خلاص
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جدول 2: مؤلفه ها و مفاهیم مرتبط با مفهوم رفتار سازمانی

پژوهشها مؤلفههاومفاهیم	•

)Robbins )1991
نحوۀ برخورد مردم، افراد و گروه  ها در سازمان  ها

بعد عینی و قابل رؤیت نگرش و کردار انسان  ها در محیط سازمان

)Alfandi )2016 توسعه هر سازمانی در زمینۀ کمّیت، کیفیت و سرعت تحقق اهداف وابستگی مستقیم به رفتار نیروی انسانی دارد

)Organ )2005

رفتار شهروندی
مجموعه ای از رفتارهای داوطلبانه و اختیاری 

درنظرگرفتن جنبۀ سازمانی رفتار
ماهیت چندوجهی شامل بهره  وری کارکنان، غیبت از کار، تأخیر، انگیزه و رضایت  مندی شغلی

شناسایی، اداره و ارزیابی رفتارهای فرانقش کارکنان
پنج بعد وظیفه شناسی، نوع دوستی، فضیلت شهروندی، جوانمردی و احترام و تکریم

)Alfandi )2020 مدیریت مؤثر عملکرد کارکنان، توانمندی های ایشان و عوامل اثرگذار مثبت یا منفی بر روی آن

 Muskat & Reitsamer
;))2020

 Pacheco & Webber
))2016

رضایتمندی شغلی

 Morrison & Robinson
)1997(

Afje et al. )2020(

قرارداد روان شناختی
اعتقادات کارکنان درخصوص الزام متقابل )تلاش بسیار، وفاداری و تعهدات( بین ایشان و سازمانشان

ساختار قائم به فرد
تعهدات نانوشته بین کارکنان و کارفرما

)Gholipour )2001 روش  های تغییر و بهبود رفتار سازمانی )آموزش، تغییر افراد کلیدی، توسعۀ نظام مشارکتی و نظام ارزشیابی عملکرد(

روش  های تغییر در رفتار سازمانی
قلیپــور )2001( روش  هــای تغییــر و بهبــود رفتــار ســازمانی 

را بــه شــرح زیــر ارائــه کــرده اســت:
1- آمــوزش تغییــر رفتــار در یــک ســازمان از مهم تریــن 
ــر  ــای تغیی ــن روش  ه ــی و مهم تری ــوزش عموم ــای آم برنامه  ه

ــت. ــازمانی اس ــار س ــود رفت و بهب
ــر  ــراد موردنظ ــازمان اف ــر در س ــدی: اگ ــراد کلی ــر اف 2- تغیی
ــبی  ــوب و مناس ــازمانی مطل ــار س ــدی رفت ــت  های کلی در پس
پســت  های مختلــف  در  آن هــا  انتصــاب  باشــند،  داشــته 
ــه انتقــال مفاهیــم، تجربیــات، ارزش  هــا و همچنیــن  منجــر ب
ــود و ارتقــا  ــار ســازمانی را بهب کســب معرفــت می شــود و رفت

می بخشــد.
ــود و  ــای بهب ــی از روش  ه ــارکتی: یک ــام مش ــعه نظ 3- توس
ارتقــای رفتــار ســازمانی، توســعۀ نظــام مشــارکتی در ســازمان 
ــد  ــکاری و تعه ــاداری، هم ــس وف ــرورش ح ــه پ ــه ب ــت ک اس

ــود. ــر می  ش ــازمان منج ــه س ــراد ب اف
4- نظــام ارزشــیابی عملکــرد: بــر اســاس ارزش  هــای رفتــار 
ســازمانی، معیارهایــی تدویــن می  شــود کــه بــه بهبــود و 

ــد. ــازمانی بینجام ــار س ــای رفت ارتق

پیشینۀ پژوهش
بررســی مطالعــات انجام شــده حاکــی از اثرگــذاری 
مثبــت کیفیــت زندگــی کاری بــر روی رفتــار ســازمانی اســت. 
مطالعــات شــکرالهی و طاهــری )2016(، پورقانــی فراهانــی 
و همــکاران )2016(، قنبرپــور نصرتــی و همــکاران )2016( 
و شــارما و همــکاران )2016( بیانگــر رابطــۀ مثبــت کیفیــت 

زندگــی کاری بــا رفتــار شــهروندی ســازمانی اســت. 
تأثیــر  بررســی  در   )2012( همــکاران  و  طاهریــان 
کارکنــان  اجتماعــی  ســرمایۀ  بــر  کاری  زندگــی  کیفیــت 
شــرکت رجــا نشــان داده انــد کــه میــان هشــت مؤلفــۀ کیفیــت 
کار  محیــط  منصفانــه،  پرداخــت  )شــامل  کاری  زندگــی 
ــداوم،  ــت م ــد و امنی ــت رش ــن فرص ــتی، تأمی ــن و بهداش ایم
قانون  گرایــی در ســازمان، وابســتگی اجتماعــی زندگــی کاری، 
فضــای کلــی زندگــی، یکپارچگــی و انســجام اجتماعــی 
و توســعۀ قابلیت  هــای انســانی( بــا متغیــر وابســتۀ ســرمایۀ 
اجتماعــی رابطــۀ معنــاداری بیشــتر از اندازۀ متوســط وجــود دارد.

چارچوب نظری
 Homans,( اجتماعــی  مبادلــه  نظریــۀ  اســاس  بــر 
1958(، اگــر کارکنــان هتــل مبادلــهG خدمــات بــا میهمانــان 
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تحقــق  و  مشــارکت  بــرای  بداننــد،  خــود  ســود  بــه  را 
رضایتمنــدی مشــتری ابــراز تمایــل می  کننــد. در واقــع، ســود 
ــش  ــت و افزای ــان اس ــی کارکن ــکاری تیم ــاداش هم ــروه پ گ
ــا کیفیــت زندگــی  ــان هتــل رابطــۀ مســتقیمی ب تعــداد میهمان
کاری کارکنــان دارد. نظریــۀ مبادلــۀ اجتماعــی چارچــوب 
مناســبی بــرای ارتقــای درک از نحــوۀ برداشــت کارکنــان هتــل 
از تأثیــرات حضــور میهمانــان در هتــل ایجــاد می  کنــد. 
از ســوی دیگــر، نظریــۀ مبادلــۀ اجتماعــی بیــان می  کنــد 
کــه وقتــی سیاســت ســازمانی متناســب تــلاش کارکنــان 
نباشــدۀ ترغیــب می  شــوند تــا محــل کار خــود را تــرک کننــد 

.)Gouldner, 1960(
بنابــر نظریــۀ تناســب فرد ـ محیــط،1 کارکنــان محیطــی 
علاقه مندی  هــا،  بــا  کــه  می  کننــد  انتخــاب  کار  بــرای  را 
 Nye et al.,( ارزش  هــا و اهدافشــان همخوانــی داشــته باشــد
ــال  ــرای مث ــازمان )ب ــوع س ــا ن ــط کاری ب ــن محی 2012(. ای
ســاختارها و مراتــب ســازمانی(، به عنــوان عامــل اصلــی 
ــن،  ــژه  ای دارد. بنابرای ــاط وی ــرایط کاری، ارتب ــر ش ــذار ب اثرگ
ــا مطالعــۀ میــزان اثرگــذاری کیفیــت زندگــی کاری بــر روی  ب

انــواع ســازمان  ها می  تــوان بــه بهــره  وری موردنظــر، وفــاداری 
 Muskat & Reitsamer,( و رضایتمنــدی شــغلی رســید

.)2020
ــان  ــازمانی نش ــار س ــطحی رفت ــاختار سه س ــوی س الگ
می  دهــد کــه رفتــار ســازمانی ابــزاری علمی ـ کاربــردی 
ــازمانی  ــی و س ــردی، گروه ــل ف ــطح تجزیه وتحلی ــه س در س
اســت. همان گونــه کــه در نمــودار 1 نشــان داده شــده اســت، 
ــد  ــن باورن ــر ای ــاق ب ــه اتف ــازمانی ب ــار س ــران رفت صاحب نظ
ــراد  ــای اف ــا و رفتاره ــی نگرش  ه ــناخت چرای ــرای ش ــه ب ک
در محیط  هــای ســازمانی بایــد دربــارۀ واکنش  هــای آنــان 
گروه  هایــی  انگیزه  هــا(،  و  ادراک  )مثــل  افــراد  به عنــوان 
ــا،  ــان آن ه ــات می ــل ارتباط ــد )مث ــق دارن ــا تعل ــه آن ه ــه ب ک
ــر  ــار آن هــا مؤث ــر رفت هنجارهــای رســمی و غیررســمی کــه ب
ــگ  ــل فرهن ــد )مث ــه در آن کار می  کنن ــازمانی ک ــت( و س اس
ــت آورد  ــی به دس ــاختار( اطلاعات ــا و س ــازمانی، ارزش  ه س

 .)Rezaian, 2001(

1. Person- Environment Fit Theory

)Rezaian, 2001( نمودار 1: الگوی سه سطحی تجزیه وتحلیل در رفتار سازمانی
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در عملکـرد فـردی، عوامـل تولیـد )بهـره  وری(، غیبـت و 
جابه جایـی کارکنـان نقـش اساسـی دارنـد. در رفتـار گروهـی 
سـه عامـل مشـارکت کارکنـان، ارتباطـات و رفتـار بین گروهـی 
نقـش مهمـی دارنـد. فراگـرد سـازمانی در سـه دسـتۀ ارزیابـی 
عملکرد و سیسـتم پـاداش، بهـره  وری و فرهنگ سـازمانی قابل 
تعریف اسـت )Robbins, 1991(. سـه عامـل اصلی اثرگذار 
بـر عملکـرد کارکنـان در هـر سـازمانی عبارت انـد از: عوامـل 
مرتبـط بـا محـل کار، عوامل مرتبط بـا کارکنـان و عوامل مرتبط 
بـا کار )Alfandi. 2020(. عوامـل مرتبط با محل کار شـامل 
محیـط داخلـی و بیرونـی آن ماننـد حمایت مدیریتـی، فرهنگ 

آمـوزش، فضـای سـازمانی و پویایـی محیطی اسـت. 
لوتانـز و همـکاران )2004(، همان گونـه کـه در نمـودار 2 
ملاحظه می  شـود، ترکیب روان شناسـی مثبت  گرا، سـرمایۀ انسانی 
و سـرمایۀ اجتماعی را برای شـکل  گیری رفتارهای سازمانی مثبت 
ضـروری می  داننـد. ضمـن این کـه لوتانـز )2002( در اثری دیگر 

ابعـاد زیر را بـرای رفتار سـازمانی ذکر کرده اسـت:
� داشتن اعتماد به خود برای انجام مشاغل چالشی؛

� داشتن خوش  بینی دربارۀ موفقیت حال و آینده؛
� پشتکارداشتن برای رسیدن به اهداف حال و آینده و در 

مواقع لزوم، جهت  دهی مجدد به مسیرها؛
� دستیابی به اهداف به منظور موفقیت؛

� داشتن بازخورد و حتی حرکت به ورای مسائل، زمانی 
که با مشکلات و مسائل روبه  رو می  شود.

)Lutans et al., 2004( نمودار 2: عوامل شکل  دهندۀ رفتار سازمانی مثبت

تحلیـل هر سـه سـطح فـردی، گروهـی و سـازمانی برای 
شـناخت رفتـار در محیط  های سـازمانی لازم اسـت. در جدول 
3 دسـته  بندی مفاهیـم، ابعـاد مؤلفه  هـا و شـاخص  های رفتـار 

سـازمانی در هر سـه بعد نشـان داده شـده اسـت.

جدول 3: مفهوم، ابعاد، مؤلفه ها و شاخص های رفتار سازمانی

شاخص مؤلفه ابعاد مفهوم

گرفتن مرخصی در صورت بروز مشکل

غیبت

رفتار فردی

سته(
ی ) متغیر واب

سازمان
رفتار 

عدم رفتار تنبیهی در مواجهه با غیبت بدون برنامه ریزی

انعطاف زیاد مدیران در برابر غیبت کارکنان

نحوۀ برخورد مدیران با کارکنان

مطابقت شغل با علاقه مندی کارکنانرضایت شغلی
بکارگیری قابلیت های افراد در کار

تغییر محل خدمت در صورت تمایل

ارتقا برای کارکنان مسئولیت پذیرجابه جایی افراد

انعطاف مدیران در جابه جایی کارکنان

ماندن در سازمان بیش از ساعات کاری

مشارکت کارکنان

رفتار گروهی

مشارکت در تصمیم گیری سازمانی

مشارکت در هر بخش سازمان برای انجام امور

ارتباط خوب بین کارکنان و مدیران

انعطاف پذیری مدیران در برابر کارکنانارتباطات
ارتباط خوب بین همکاران

حل مشکلات به صورت گروهی

رفتار منعطف و مناسب کارکنان با همرفتار بین گروهی

طراحی و انجام فعالیت ها به صورت گروهی

منصفانه بودن حقوق و مزایا در برابر حجم کار
ارزیابی عملکرد و سیستم 

پاداش

رفتار سازمانی

سنجش وظیفه در مقابل نتیجۀ عملکرد سازمان

قدردانی از ابتکارات و نوآوری کارکنان در کار
میزان رضایتمندی میهمانان از خدمات

میانگین بهره وری کارکنانبهره وری سازمانی
صرف بیش از 85 درصد از زمان کارکنان برای کار

احساس آزادی در نحوۀ انجام کار

شفافیت اهداف و مقررات سازمانیفرهنگ سازمانی

تعاون و همکاری در برنامه ریزی، قانونگذاری و سازمان دهی
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مدل والتن
یکــی از کاربردی تریــن مدل  هــای کیفیــت زندگــی کاری، 
ــی،  ــه و کاف ــت منصفان ــه پرداخ ــه ب ــت ک ــن اس ــدل والت م
محیــط کار ایمــن و بهداشــتی، افزایــش مــداوم امنیــت، 
زندگــی  اجتماعــی  وابســتگی  ســازمان،  قانون گرایــی 
ــجام  ــی و انس ــی کاری، یکپارچگ ــی زندگ ــای کل کاری، فض

اجتماعــی در ســازمان و ارتقــای قابلیت  هــای انســانی اشــاره 
ــت زندگــی کاری  ــی کیفی ــد )نمــودار 3(. اجــزای اصل می کن
از نظــر والتــن )1973( بــه چهــار قســمت تقســیم می  شــود: 
معنــی دار و بامفهوم بــودن کار، تناســب ســازمانی و اجتماعــی 

کار، چالشــی بودن کار، و غنــی و پرباربــودن کار.

)Kanten & Sadullah, 2012( نمودار 3: هشت بعد ساختار کیفیت زندگی کاری بر اساس مدل والتن
مؤلفه  های زیرمجموعۀ مفهوم کیفیت زندگی کاری مدنظر 
در این پژوهش عبارت است از شغل مناسب، درآمد مناسب، 
آموزش، کیفیت محیط کاری، و خدمات مناسب کاری در بعد 

عینی و احساس امنیت و آرامش، ثبات شغلی، رشد و پیشرفت 
که در شمای اصلی مفاهیم، ابعاد،  و به روزبودن در بعد ذهنی 

مؤلفه  ها و شاخص آن ها در جدول 4 مشاهده می  شود.

جدول 4: مفهوم، ابعاد، مؤلفه ها و شاخص های کیفیت زندگی کاری

شاخص مؤلفه ابعاد مفهوم
بازخورد مناسب از کار

شغل مناسب

عینی

ل(
ستق

ی )متغیر م
ی کار

ت زندگ
کیفی

تناسب فرد با شغل
نظام مناسب حقوق و دستمزد

پرداخت مزایای منصفانهدرآمد مناسب
اعطای پاداش بر اساس عملکرد

نظام آموزش ضمن خدمت

آموزش قوانین و مقررات استخدامیآموزش
یادگیری مستمر

مشارکت و همکاری

حل مسأله به صورت گروهی)نفع فردی و جمعی(کیفیت محیط کاری
تفویض اختیار به کارکنان

بهداشت) فردی، محیطی و غذایی( محیط کار

وجود امکانات رفاهی و اوقات فراغتخدمات مناسب کاری
ارائه خدمات بهداشتی و درمانی

آرامش روانی در محیط کار

احساس امنیت و آرامش

ذهنی

حسن اعتماد و دوستی بین همکاران

صداقت رفتار میان مدیران و کارکنان
ایجاد انگیزش و بهبود بهره وری

توسعه قابلیت های فردی و یادگیریرشد و پیشرفت
ارتقای جایگاه و افزایش مسئولیت

امنیت شغلی و ایمنی

آزادی عمل در انتخاب محل و ابزار کارثبات شغلی
قدرت تصمیم گیری

ایجاد مشاغل و فعالیت های جدید

تقویت خلاقیتبه روز بودن
بکارگیری فناوری مرتبط روز دنیا
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مدل مفهومی پژوهش
ــط،  ــات مرتب ــرور ادبی ــا در م ــتخراج متغیره ــس از اس پ
به عنــوان  کاری  زندگــی  کیفیــت  متغیــر  زیرمجموعه  هــای 
ــته  ــر وابس ــوان متغی ــازمانی به عن ــار س ــتقل و رفت ــر مس متغی
مشــخص شــدند و بــر اســاس نتیجــۀ مطالعــات پیشــین 
درخصــوص رابطــۀ مثبــت و اثرگــذار بین ایــن دو متغیر وابســته 

ــار  ــر روی رفت ــی کاری ب ــت زندگ ــذاری کیفی ــتقل، اثرگ و مس
ســازمانی به صــورت نقطه چیــن در نمــودار 5 نشــان داده شــده 
ــخص  ــات مش ــون فرضی ــاس آزم ــر اس ــۀ آن ب ــا نتیج ــت ت اس
شــود. قــرارداد روان شــناختی نیــز عامــل تعدیل کننــده بیــن دو 

ــد.  ــه ش ــر گرفت ــتقل درنظ ــته و مس ــر وابس متغی

نمودار 5: مدل مفهومی پژوهش

ــت،  ــده اس ــان داده ش ــودار 5 نش ــه در نم ــور ک همانط
ــی و  ــد عین ــتقل در دو بع ــر مس ــی کاری متغی ــت زندگ کیفی
ــد  ــه بع ــار ســازمانی در س ــر روی رفت ــه ب ــت ک ــی اس ذهن
فراگردهــای رفتــار فــردی، فراگردهــای گروهــی و فراگردهــای 

ســازمانی به عنــوان متغیــر وابســته تأثیــر می گــذارد. 

روش شناسی پژوهش
ــی  ــت و از روش پیمایش ــردی اس ــوع کارب ــش از ن ــن پژوه  ای
آن  انجــام  بــرای  بــا شــیوۀ توصیفی ـ تبیینــی  و میدانــی 
ــی  ــش را تمام ــاری پژوه ــۀ آم ــت. جامع ــده اس ــتفاده ش اس
مدیــران و کارکنــان هتــل همــا در ســطوح مختلــف ســازمانی 
علــت  بــه  تشــکیل می دهنــد.  تهــران  پنج ســتارۀ  هتــل 
ــه روش  ــش، ب ــۀ پژوه ــاری، نمون ــۀ آم ــودن جامع محدودب
ــده  ــه ش ــر گرفت ــر درنظ ــت نف ــۀ دویس ــماری از هم تمام ش
ــرای  ــت و ب ــش نامه اس ــا پرس ــردآوری داده  ه ــزار گ ــت. اب اس
ــده  ــتفاده ش ــرت اس ــه   ای لیک ــاس پنج گزین ــنجش از مقی س
ــر 25  ــش نامه از نظ ــی پرس ــی روای ــور بررس ــت. به منظ اس
نفــر از نخبــگان صنعــت گردشــگری و مدیــران ارشــد گــروه 
ــاس  ــیراز، بندرعب ــران، ش ــل در ته ــج هت ــا )پن ــای هم هتل ه
و مشــهد( اســتفاده شــده و به منظــور بررســی پایایــی و 
ــای  ــب آلف ــش نامه از ضری ــی پرس ــازگاری درون ــنجش س س
ــا  ــتگی آن ب ــۀ هم بس ــت و نتیج ــده اس ــتفاده ش ــاخ اس کرونب

ــت. ــده اس ــد ش ــدد 0/87 تأیی ع
بــرای بررســی فرضیه  هــای پژوهــش و نتیجه  گیــری، 
روش  هــای آمــاری و آزمون  هــای متفــاوت بــا اســتفاده از 

ــده  ــه ش ــه کار گرفت ــزار اس پــی اس اس  ب ــخۀ 22 نرم  اف نس
اســت؛ از آزمــون کلموگروف-اســمیرنوف بــرای بررســی 
مؤلفه    هــای  اولویت  بنــدی  بــرای  و  داده  هــا  نرمال بــودن 
آزمــون  از  وابســته  و  مســتقل  متغیرهــای  زیرمجموعــه 
ــی  ــرای بررس ــن، ب ــت. علاوه برای ــده اس ــتفاده ش ــن اس فریدم
فرضیه  هــای پژوهــش، آزمون  هــای هم بســتگی پیرســون و 

ــت. ــده اس ــه ش ــه کار گرفت ــره ب ــیون چندمتغی رگرس

یافته  ها
ویژگی  هـای  از  به  دسـت آمده  نتایـج  اسـاس  بـر 
جمعیت  شـناختی پژوهـش ، 35 درصد نمونـه زن و 65 درصد 
بیـن 36  پاسـخ  دهندگان )25/50 درصـد(  بیشـترین  مردنـد. 
تـا 40 سـال و کمتریـن آن هـا )1/50 درصـد( بیـن 20 تـا 25 
سـال دارنـد. بـه ایـن معنـا کـه بیـش از 70 درصـد کارکنـان 
هتـل همـای تهـران بیشـتر از 40 سـال سـن دارنـد و 8 درصـد 
آن هـا بیـن 26 تـا 30 سـال سـابقۀ کاری دارنـد. سـابقۀ کاری 
سـال   15 تـا   11 بیـن  )30 درصـد(  پاسـخ  دهندگان  بیشـتر 
اسـت. بیشـتر کارکنـان )48 درصـد( دارای مدرک کارشناسـی 
و دانش آموختـگان رشـته  های علـوم انسـانی )45/50 درصـد( 
هسـتند.15/50 درصد از پاسـخ  دهندگان در بخـش امور اداری 

و رفـاه هتـل مشـغول اند. 
)44/50 درصــد(  پاســخ    دهندگان  بیشــتر  تســلط 
انگلیســی در حــد متوســط و کمتریــن آن هــا  بــه زبــان 
11/50 درصــد  اســت.  عالــی  حــد  در  )2/50 درصــد( 

آشــنایند.  ترکــی  زبــان  بــا  پاســخ    دهندگان 
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توصیف کمّی مؤلفه    های پژوهش
ــاخص  های  ــر ش ــل اث ــی تحلی ــار توصیف ــه، آم در ادام
ــر  ــوان متغی ــی کاری به عن ــت زندگ ــوم کیفی ــای مفه مؤلفه    ه

ــته  ــر وابس ــوان متغی ــازمانی به عن ــار س ــوم رفت ــتقل و مفه مس
ارائــه می  شــود.

جدول 5: آمار توصیفی متغیر شاخص کیفیت زندگی کاری و مؤلفه  های زیرمجموعه آن

کشیدگیچولگیانحراف معیارمیانگینمؤلفه

0/099-4/122/4150/181احساس امنیت و آرامش

0/454-0/041-3/872/527رشد و پیشرفت

0/419-3/672/7040/296ثبات شغلی

0/917-2/892/2250/108به روزبودن

0/020-2/081/4750/478شغل مناسب

0/384-4/062/3600/019درآمد مناسب

0/447-0/121-4/272/410آموزش

0/313-3/972/1150/293کیفیت محیط کاری

3/662/5330/6600/383خدمات مناسب کاری

0/339-3/6212/4790/193کیفیت زندگی کاری

بــا توجــه بــه جــدول 5، از بیــن مؤلفه  هــای زیرمجموعــۀ 
متغیــر کیفیــت زندگــی کاری، در ســطح توصیفــی، بیشــترین 
امتیــاز را مؤلفــۀ آمــوزش بــا میانگیــن 4/27 و انحــراف معیــار 

2/410 و کمتریــن امتیــاز را مؤلفــۀ شــغل مناســب بــا میانگین 
2/08 و انحــراف معیــار 1/475 کســب کرده اســت.

جدول 6: آمار توصیفی متغیر رفتار سازمانی و مؤلفه    های زیرمجموعۀ آن

کشیدگیچولگیانحراف معیارمیانگینمؤلفه

0/755-3/602/9230/274مشارکت کارکنان

0/397-3/772/2570/167ارزیابی عملکرد و سیستم پاداش

0/245-3/982/5210/374فرهنگ سازمانی

0/858-0/124-4/242/796ارتباطات

0/2150/192-4/432/047غیبت

0/830-4/553/1470/039رضایت شغلی

0/643-0/218-4/722/873رفتار بین گروهی

0/026-0/628-4/672/465بهره وری هتل

0/370-0/459-4/832/515جابه جایی افراد

0/399-4/0112/9120/051رفتار سازمانی

بــا توجــه بــه جــدول 6، از بیــن مؤلفه  هــای شــاخص 
ــی  ــاز را مؤلفــۀ جابه جای ــترین امتی رفتــار ســازمانی، بیش
افــراد بــا میانگیــن 4/83 و انحــراف معیــار 2/515 و کمترین 
امتیــاز را مؤلفه  هــای مشــارکت کارکنــان بــا میانگیــن 3/60 
ــتم  ــرد و سیس ــی عملک ــار 2/923 و ارزیاب ــراف معی و انح
پــاداش بــا میانگیــن 3/77 و انحــراف معیــار 2/257 کســب 

کــرده اســت.

رتبه   بندی مؤلفه    های پژوهش 
ــک  ــه تفکی ــش ب ــای پژوه ــدی مؤلفه    ه ــرای رتبه بن ب
ــت.  ــده اس ــتفاده ش ــن اس ــون فریدم ــش نامه  ها از آزم پرس
ــرای مفهــوم  ــون ب ــن آزم ــه ای ــوط ب ــج مرب ــف( نتای ال
ــزارش  ــدول 7 گ ــی در ج ــطح توصیف ــت کاری در س کیفی

ــت. ــده اس ش
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جدول 7: نتایج اولویت بندی مؤلفه های زیرمجموعۀ متغیر کیفیت زندگی کاری

میانگین رتبه   هامؤلفه
مقدار آماره 

ۀای دو
اولویت بندیسطح معناداریدرجۀ آزادی

4/12احساس امنیت و آرامش

528/86380/001

2

3/875رشد و پیشرفت

3/676ثبات شغلی

2/898به روزبودن

2/089شغل مناسب

4/063درآمد مناسب

4/271آموزش

3/974کیفیت محیط کاری

3/667خدمات مناسب کاری

همان طــور کــه داده  هــای جــدول 7 نشــان می  دهــد، 
ســطح معنــاداری آزمــون فریدمــن کوچک تــر از 0/05 اســت 
ــی کاری رد  ــت زندگ ــای کیفی ــان بودن مؤلفه  ه ــرض یکس و ف
ــه  ــت ک ــخص اس ــا مش ــن رتبه  ه ــتون میانگی ــود. از س می  ش
ــاس  ــۀ اول، احس ــۀ 6/45( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــوزش )ب آم
امنیــت و آرامــش )بــا میانگیــن رتبــۀ 6/14( در رتبــۀ دوم، 
ــوم،  ــۀ س ــۀ 5/99( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــب )ب ــد مناس درآم
کیفیــت محیــط کاری )بــا میانگیــن رتبــۀ 5/78( در رتبــۀ 
چهــارم، رشــد و پیشــرفت )بــا میانگیــن رتبــۀ 5/44( در رتبــۀ 
پنجــم، ثبــات شــغلی )بــا میانگیــن رتبــۀ 5/13( در رتبــۀ 

ششــم، خدمــات مناســب کاری )بــا میانگیــن رتبــۀ 5/11( در 
ــۀ  ــۀ 3/19( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــودن )ب ــم، به روزب ــۀ هفت رتب
ــۀ  ــۀ 1/78( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــب )ب ــغل مناس ــتم و ش هش

ــرار دارد. ــم ق نه
و  امنیــت  احســاس  آمــوزش،  مؤلفه  هــای  بنابرایــن، 
ــم در  ــل مه ــه عام ــب س ــه ترتی ــب ب ــد مناس ــش و درآم آرام
ــای  ــل هم ــان هت ــی کاری کارکن ــت زندگ ــزان کیفی ــن می تعیی

می  رونــد. به شــمار  تهــران 
ــار ســازمانی در  ــرای مفهــوم رفت ب( نتایــج رتبه بنــدی ب

ســطح توصیفــی در جــدول 8 گــزارش شــده اســت.

جدول 8: نتایج آزمون فریدمن برای اولویت  بندی مؤلفه    های زیرمجموعۀ متغیر رفتار سازمانی

اولویت بندیسطح معناداریددرجۀ آزادیمقدار آمارۀ کای دومیانگین رتبه هامؤلفه

4/43غیبت

319/97980/001

5

4/554رضایت شغلی

4/831جابه جایی افراد

3/608مشارکت کارکنان

4/246ارتباطات

4/722رفتار بین گروهی

3/779ارزیابی عملکرد و سیستم پاداش

4/673بهره  وری هتل

3/987فرهنگ سازمانی
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همان طــور کــه از داده  هــای جــدول 8 مشــخص اســت، 
ســطح معنــاداری آزمــون فریدمــن کوچک تــر از 0/05 اســت 
ــود.  ــازمانی رد می  ش ــار س ــای رفت ــری مؤلفه  ه ــرض براب و ف
از ســتون میانگیــن رتبه  هــا مشــخص اســت کــه مؤلفــۀ 
ــۀ اول،  ــۀ 4/83( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــراد )ب ــی اف جابه جای
ــۀ دوم،  ــا میانگیــن 4/72( در رتب ــار بین گروهــی )ب مؤلفــۀ رفت
ــۀ  ــۀ 4/67( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــل )ب ــره  وری هت ــۀ به مؤلف
ســوم، مؤلفــۀ رضایــت شــغلی )بــا میانگیــن رتبــۀ 4/55( در 
ــۀ  ــن 4/43( در رتب ــا میانگی ــت )ب ــۀ غیب ــارم، مؤلف ــۀ چه رتب
پنجــم، مؤلفــۀ ارتباطــات )بــا میانگیــن رتبــۀ 4/24( در رتبــۀ 
ــا میانگیــن رتبــۀ 3/98(  ششــم، مؤلفــۀ فرهنــگ ســازمانی )ب

در رتبــۀ هفتــم، مؤلفــۀ مشــارکت کارکنــان )بــا میانگیــن رتبــۀ 
3/60( در رتبــۀ هشــتم و مؤلفــۀ ارزیابــی عملکــرد و سیســتم 

ــرار دارد. ــۀ نهــم ق ــۀ 3/77( در رتب ــن رتب ــا میانگی ــاداش )ب پ
رفتــار  افــراد،  جابه جایــی  مؤلفه  هــای  بنابرایــن، 
ــم  ــل مه ــه عام ــب س ــه ترتی ــل ب ــره  وری هت ــی و به بین گروه
در اثرپذیــری و تغییــر رفتــار ســازمانی کارکنــان هتــل همــای 

می  رونــد. به شــمار  تهــران 
ــر  ــون معتب ــاخص    ها از آزم ــودن ش ــی نرمال ب ــور بررس به منظ
کلموگــروف- اســمیرنوف اســتفاده شــده اســت کــه نتیجــۀ آن 

ــود. ــاهده می  ش ــدول 9 مش در ج

جدول 9: نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنوف متغیرهای پژوهش

آآمارۀ   آزمونانحراف معیارمیانگینحجم نمونهشاخص  
سطح 

معناداری
نتیجۀ آزمون

نرمال است2003/6212/4790/0570/200کیفیت زندگی کاری

نرمال است2004/0112/910/0620/060رفتار سازمانی

همان طــور کــه از داده  هــای جــدول 9 مشــخص اســت، 
ــرای  ــمیرنوف ب ــروف- اس ــون کلموگ ــاداری آزم ــطح معن س
متغیرهــای پژوهــش بزرگ تــر از 0/05 و دارای توزیــع نرمــال 
اســت. بنابرایــن، بــرای بررســی فرضیه  هــای پژوهــش از 

ــت. ــده اس ــتفاده ش ــون اس ــتگی پیرس ــب هم بس ضری

آزمون فرضیه ها
در ادامه به بررسی فرضیه  های پژوهش می  پردازیم. 

رفتــار  در  کاری  زندگــی  کیفیــت  اصلــی:  فرضیــۀ 
معنــی  دار  و  مثبــت  تأثیــری  هتــل  کارکنــان  ســازمانی 

. رد ا می گــذ

جدول 10: نتایج آزمون هم بستگی بین کیفیت زندگی کاری کارکنان و رفتار سازمانی آن ها

انحراف معیارمیانگینمتغیر
مقدار 

هم بستگی
نتیجۀ آزمونسطح معناداریدرجه آزادی

3/6212/479کیفیت زندگی کاری
رابطه معنادار است.0/7432000/001

4/0112/91رفتار سازمانی

ــاداری  ــطح معن ــدول 10، س ــای ج ــاس داده  ه ــر اس ب
آزمــون هم بســتگی پیرســون کوچک تــر از 0/05 و رابطــۀ 
بیــن کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان و رفتــار ســازمانی آن هــا 
ــه  ــا توج ــت. ب ــادار اس ــد معن ــان 95 درص ــطح اطمین در س
ــن  ــه ای ــود ک ــه می  ش ــتگی )0/743( نتیج ــدار هم بس ــه مق ب
ــی  ــدت قابل قبول ــت و ش ــت اس ــتقیم و مثب ــتگی مس هم بس
دارد؛ بنابرایــن، فرضیــۀ اصلــی تأییــد می شــود و هرچــه 

کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان بهتــر باشــد، رفتــار ســازمانی 
بهتــری خواهنــد داشــت.

مؤلفه  هــای  اثرگــذاری  میــزان  بررســی  بــرای 
زیرمجموعــۀ متغیــر کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان در رفتــار 
ســازمانی آن هــا از رگرســیون چندگانــه اســتفاده شــده اســت. 
نتایــج مربــوط بــه ایــن آزمــون در جــداول 11 و 12 ارائــه شــده 

است.
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جدول 11: تأثیر کیفیت زندگی کاری کارکنان بر رفتار سازمانی

یب هم بستگی یب تعیینR2ضر یب تعیین تعدیل شدۀ adj R2ضضر خطای انحراف استاندارد تخمینضر

0/7800/6090/5908/263

نتایــج جــدول 11 حاکــی از آن اســت کــه ضریــب 
ــی کاری کارکنــان بــا  ــای کیفیــت زندگ ــتگی متغیره هم بس
رفتــار ســازمانی0/780 اســت. همچنیــن، بــا توجــه بــه میــزان 

ضریــب تعییــن R2 مشــخص می  شــود کــه مؤلفه  هــای 
کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان در مجمــوع 60/9 درصــد 

واریانــس رفتــار ســازمانی آن هــا را پیش  بینــی می  کنــد.

جدول 12: آنالیز واریانس برای بررسی کفایت مدل رگرسیونی

سطح معناداریمقدار آمارۀ Fممیانگین مربعاتدرجۀ آزادیمجموع مربعاتمنبع تغییرات

20203/22992244/803مدل رگرسیونی

32/8710/001 12975/32619068/291باقی مانده

33178/555199کل

ســطح   ،12 جــدول  داده  هــای  بــه  توجــه  بــا 
ــه  ــت، درنتیج ــر از 0/05 اس ــون کوچک ت ــاداری آزم معن

مناســبی  کفایــت  از  برازش داده شــده  رگرســیونی  مــدل 
اســت برخــوردار 

جدول 13: ضرایب مسیرهای رگرسیونی و آزمون معناداری ضرایب مؤلفه های زیرمجموعۀ متغیر کیفیت زندگی کاری

شاخص
یب استاندارد ضرایب غیراستاندارد ضر

B

مقدار 

t آمارۀ
سطح معناداری

Bانحراف معیار

34/4033/23510/6340/001مقدار ثابت

1/0200/3360/1913/0340/003احساس امنیت و آرامش

0/7380/2860/1442/5800/011رشد و پیشرفت

1/2980/2610/2724/9820/001ثبات شغلی

1/2940/3120/2234/1500/001به روزبودن

1/4720/4780/1683/0780/002شغل مناسب

0/8530/395-0/046-0/2520/296-درآمد مناسب

0/5340/2940/1001/8170/071آموزش

0/8220/3490/1352/3560/019کیفیت محیط کاری

0/1320/2730/0260/4850/628خدمات مناسب کاری
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13مشــخص  جــدول  داده  هــای  از  کــه  همان طــور 
به جــز  مؤلفه  هــا  تمامــی  معنــاداری  ســطح  اســت، 
ــب  ــات مناس ــوزش، و خدم ــب، آم ــد مناس ــای درآم مؤلفه  ه
اســت.  از 0/05  کاری،در تحلیــل رگرســیونی کوچک تــر 
ــا توجــه بــه ســتون ضرایــب B مشــخص اســت کــه مؤلفــۀ  ب
ــۀ  ــۀ اول، مؤلف ــذاری در رتب ــاظ تأثیرگ ــغلی از لح ــات ش ثب
به روزبــودن و توجــه بــه نــوآوری در صنعــت هتــل داری در رتبۀ 
دوم، مؤلفــۀ احســاس امنیــت و آرامــش در رتبــۀ ســوم، مؤلفــۀ 
شــغل مناســب در رتبــۀ چهــارم، مؤلفــۀ رشــد و پیشــرفت در 
ــم  ــۀ شش ــط کاری در رتب ــت محی ــۀ کیفی ــم و مؤلف ــۀ پنج رتب
قــرار دارنــد. ســطح معنــاداری مؤلفه هــای درآمــد مناســب و 
ــت.  ــتر از 0/05 اس ــب کاری بیش ــات مناس ــوزش و خدم آم
درنتیجــه، مؤلفه  هــای ثبــات شــغلی، به روزبــودن و احســاس 
ــه  ــی کاری ب ــت زندگ ــۀ کیفی ــش از زیرمجموع ــت و آرام امنی
ــان  ــازمانی کارکن ــار س ــر روی رفت ــر را ب ــترین اث ــب بیش ترتی

ــد. ــل دارن هت
ــه  ــب B نتیج ــر ضرای ــودن مقادی ــه مثبت ب ــه ب ــا توج ب
می  شــود کــه رابطــۀ بیــن مؤلفه  هــای   احســاس امنیــت و 
آرامــش، رشــد و پیشــرفت، ثبــات شــغلی، به روزبــودن، 
ــار ســازمانی  ــا رفت شــغل مناســب، و کیفیــت محیــط کاری ب

ــت.  ــتقیم اس ــان مس کارکن
رگرســیون  و  هم بســتگی  آزمون  هــای  نتایــج  بنابــر 
چندوجهــی، رابطــۀ متغیــر کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان بــر 
ــۀ  ــت و فرضی ــت اس ــی دار و مثب ــا معن ــازمانی آن ه ــار س رفت

ــود. ــش تأئیــد می  ش پژوه

بحث و نتیجه  گیری
ــای  ــن روش  ه ــی از مؤثرتری ــی کاری یک ــت زندگ کیفی
ایجــاد انگیــزه و راهگشــای مهــم در غنی  ســازی شــغلی 
ــر  ــران دارد و ب ــان و مدی ــرش کارکن ــه در نگ ــه ریش ــت ک اس
ــرش،  ــوع نگ ــرا ن ــت؛ زی ــذار اس ــا اثرگ ــازمانی آن ه ــار س رفت
انگیزه   هــا و رفتــار ارتباطــی بیــن کارکنــان در رفتــار کل 
ســازمان بــا میهمانــان هتــل و ادراک مشــتریان تأثیــر مســتقیم 
می گــذارد. ازایــن رو، ضــروری اســت رفتــار، شــکل ظاهــری 
و نگرش هــای کارکنــان بــا ارزش هــای ســازمان هم ســو 
ــان و  ــۀ کارکن ــرد روزان ــروه در عملک ــای گ ــد و ارزش ه باش
ــت  ــد. در صنع ــته باش ــود داش ــتریان نم ــا مش ــاط ب در ارتب
هتــل داری، بــه علــت ماهیــت انســان محوری در فراینــد 
ــتری دارد.  ــت بیش ــوع اهمی ــن موض ــی، ای ــی و میزبان میهمان
می  دهــد،  نشــان  پژوهــش  نتایــج  کــه  همان طــور 
ــان و  ــی کاری کارکن ــت زندگ ــن کیفی ــتگی بی ــدار هم بس مق
رفتــار ســازمانی آن هــا مســتقیم و مثبــت اســت و مؤلفه  هــای 
ــش،  ــت و آرام ــاس امنی ــودن و احس ــغلی، به روزب ــات ش ثب

ــط کاری  ــت محی ــرفت، و کیفی ــد و پیش ــب، رش ــغل مناس ش
ــی کاری  ــت زندگ ــر کیفی ــۀ متغی ــب در زیرمجموع ــه ترتی ب
بیشــترین تأثیــر را می گذارنــد؛ مشــارکت و رفتــار تیمــی 
کارکنــان بــر کیفیــت زندگــی کاری آن هــا و بهــره  وری کل هتــل 
اثرگــذار اســت. فــرای میــزان درآمــد، جایــگاه اداری و کیفیــت 
ــر میــزان تعهــد، مســئولیت  پذیری و وفــاداری  محیــط کاری ب
ــرد  ــورت عملک ــت و در ص ــذار اس ــروه اثرگ ــه گ ــان ب کارکن
مثبــت، بــا کیفیــت بهتــر خدمــات بــه میهمانــان و رضایتمندی 
آن هــا رابطــۀ مثبــت و معنــی داری خواهــد داشــت. در تبییــن 
نتیجــۀ به دســت آمده می  تــوان بیــان داشــت کــه هرچــه 
کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان بهتــر باشــد، رفتــار ســازمانی 
ــر و  ــات بهت ــه خدم ــا ارائ ــود و ب ــد ب ــر خواه ــز بهت ــا نی آن ه

ــد. ــد ش ــتر خواه ــز بیش ــتریان نی ــاداری مش ــت، وف باکیفی
ــذاری را  ــترین اثرگ ــط کاری بیش ــت محی ــۀ کیفی مؤلف
ــغلی  ــات ش ــۀ ثب ــان دارد و مؤلف ــی کارکن ــدم جابه جای ــر ع ب
بــر رفتــار ســازمانی کارکنــان اثرگــذاری معنــادار دارد. شــیوع 
ــت  ــا در صنع ــادی تحریم  ه ــرات اقتص ــا و تأثی ــروس کرون وی
ــش  ــت. افزای ــرده اس ــاد ک ــی را ایج ــار مضاعف ــل داری فش هت
ــمگیر  ــیدنی چش ــوراک و نوش ــش خ ــژه در بخ ــا به وی هزینه  ه
بــوده اســت کــه در کنــار هزینــۀ 55 درصــدی حقــوق و 
ــا  ــا را ب ــای هم ــروه هتل ه ــۀ گ ــان ادارۀ مجموع ــای کارکن مزای
ــاری  ــی آم ــال، بررس ــت. بااین ح ــرده اس ــه ک ــکل مواج مش
نشــان می دهــد کــه متغیــر احســاس امنیــت و آرامــش، 
از مؤلفه  هــای مجموعــۀ کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان، 
بیشــترین اثــر را بــر رضایــت شــغلی کارکنــان دارد. سیاســت 
ــه را در دوران  ــن مؤلف ــروی انســانی در گــروه ای ــت از نی صیان

ــت. ــرده اس ــت ک ــا تقوی ــروس کرون ــیوع وی ش
     لازم اسـت رفتـار سـازمانی کارکنـان مـورد بررسـی 
و بازبینـی مـداوم قـرار گیـرد تـا علاوه بـر شناسـایی مـوارد بـا 
احتمـال عدم موفقیـت و موانع پیشـرفت، برنامۀ آموزشـی لازم 
تدویـن شـود. بـا توجـه بـه نتایـج آزمـون فرضیه  هـای پژوهش 
کـه متغیـر به روزبـودن از نظـر کارکنـان دارای اولویـت بالایـی 
بـود، ضـرورت دارد بـه خلاقیـت افـراد و نوآوری  هـای جدیـد 
در صنعـت هتـل داری توجـه شـود. در ایـن خصوص پیشـنهاد 
و  اسـتعدادیابی  بـه  گـروه  انسـانی  منابـع  بخـش  می  شـود 

جانشـین پروری و پـرورش خلاقیـت کارکنـان اقـدام کنـد.
ــت  ــر کیفی ــۀ متغی ــای زیرمجموع ــش مؤلفه  ه ــا افزای ب
ــارکت،  ــغلی، مش ــت ش ــل، رضای ــان هت ــی کاری کارکن زندگ
ــای  ــازمانی غن ــگ س ــل و فرهن ــره وری هت ــی، به ــار تیم رفت
ارزیابــی  نتایــج  علاوه برایــن،  یافــت.  خواهــد  بیشــتری 
عملکــرد و سیســتم پــاداش کارکنــان نیــز بهبــود می  یابــد و در 
ــش  ــل کاه ــان هت ــی کاری کارکن ــت و جاب جای ــل، غیب مقاب

ــت. ــد یاف خواه
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یافته  هــای به دســت آمده آزمــون فرضیه هــا به روشــنی 
ــود  ــی خ ــداف اصل ــه اه ــش ب ــن پژوه ــه ای ــد ک ــان می ده نش
متغیرهــای  و  مؤلفه  هــا  اولویت  بنــدی  و  تشــخیص  کــه 
ــر کیفیــت زندگــی  ــار ســازمانی از رویکــرد تأثی ــر رفت ــر ب مؤث
ــی  ــای اصل ــت. محدودیت  ه ــه اس ــت یافت ــت دس کاری اس
ــت و  ــه و رضای ــب توج ــه جل ــوط ب ــتر مرب ــش بیش ــن پژوه ای
صــرف وقــت کارکنــان بــرای پاســخ بــه پرســش نامه معطــوف 

می  شــد.
ــابه  ــای مش ــام پژوهش ه ــرای انج ــوان ب ــش می ت ــن پژوه از ای

ــرد. در دیگــر هتل هــای گــروه بهــره ب

علی اصغــر  شــکوهی نیا،  و  غلامحیــدر  ســلامی،  ابراهیمبــای 

)1397(. مهندســی سیســتم کســب و کارهــا در طــرح 

ــگری  ــعه گردش ــرای توس ــب و کار« ب ــد کس ــل ص »صد-هت

ــواره. ــارات ماه ــران: انتش ــران. ته ای

ــور، حبیــب، حســن زاده، محمــد و نعمتــی ولــی )1391(.  ابراهیم پ

گردشــگران.  وفــاداری  و  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 

https://.73-92 ،)18(7 ،مطالعــات مدیریــت گردشــگری

 tms.atu.ac.ir/article_5106.html

افجــه، ســید علی اکبــر، دهقــان، حامــد، خاشــعی ورنــام خواســتی، 

محتــوای  تبییــن   .)1399( کریــم  ورحمتــی،  وحیــد 

ــت  ــی. مدیری ــرد فراترکیب ــا رویک ــناختی ب ــای روانش قرارداد ه

https://doi.org/20. .90-63 ،)1(8 ،در نیــروی انتظامــی

 1001.1.23455888.1399.8.1.3.8

ــه و  ــوت، بنفش ــدرام. فت ــدارزاده، پ ــهیلا. آب ــی، س ــی فراهان بورقان

پورحســینی، صــدف )1395(. بررســی نقــش میانجــی 

توانمندســازی روان شــناختی و کیفیــت زندگــی کاری در 

تأثیــر ســرمایه اجتماعــی بــر رفتــار شــهروند ســازمانی. علــوم 

http://journal.  .117-136  .)41(11 ایــران،  مدیریــت 

iams.ir/article_229_00b7b259ba55927d618a

9965fa1948a7.pdf

پرداختچــی، محمدحــس، احمــدی، غلامعلــی و آرزومنــدی، 

فریــده )1388(. بررســی رابطــه بیــن کیفیــت زندگــی کاری 

ــران و معلمــان مــدارس شهرســتان  و فرســودگی شــغلی مدی

ــی، 3)3(، 50-25.  ــت آموزش ــری و مدیری ــتان. رهب تاکس

https://edu.garmsar.iau.ir/article_538926_a9f2

03f089fbb1721379759b21e7df62.pdf

ــران:  ــانی. ته ــع انس ــت مناب ــرین )1375(. مدیری ــی، نس جزن

ــی ــر ن نش

ــت  ــی وضعی ــن )1386(. بررس ــی، حس ــدالله و علی ــوی، اس خدی

کیفیــت زندگــی کاری کارکنــان دانشــگاه آزاد اســلامی واحــد 

تبریــز در ســال 1386. مدیریــت بهــره وری، 1)2(، 150-

https://jpm.tabriz.iau.ir/article_517948_f0 .172

43c463844a573b0390c23cf72877cd.pdf

ــه  ــل )1386(. مطالع ــراجی، جبرائی ــل س ــین و نس ــی، حس درگاه

ــی، 35)4(، 8-14.  ــامت عموم ــي کاری. س ــت زندگ کیفی

https://ijph.tums.ac.ir/index.php/ijph/article/ از 

.view/2143/2124

ذاکریــان، ســید ابوالفضــل، تیمــوری، غلام حیــدر، احمدنــژاد، 

و  عبدالرســول  رحمانــی،  مرضیــه،  عباســی نیا،  ایمــان، 

ــت زندگــی  ــاد کیفی ــی ابع اصغــری، مهــدی )1392(. بررس

کاری و ارتبــاط آن بــا رضایــت شــغلی در یــک صنعــت 

http:// .46-36 ،)3(1 ،خودروســازی. مجلــۀ ارگونومــی

.journal.iehfs.ir/article-1-44-fa.pdf

رضائیــان، علــی )1382(. مبانــی مدیریــت رفتــار ســازمان. تهــران: 

ســازمان مطالعــه و تدویــن کتــاب علــوم انســانی دانشــگاه  ها 

)سمت(.

بررســی  شــکرالهی، علــی و طاهــری، عبدالمحمــد )1394(. 

ــازمانی  ــهروند س ــار ش ــی کاری و رفت ــت زندگ ــه کیفی رابط

بــا کارافرینــی کارکنــان. رهیافتــی نــو در مدیریــت آموزشــی. 

http://edu.marvdasht.iau.ir/  129-152  .)4(6

article_1867_e1d687ffc896871defadff7

.5f8047878.pdf

طاهریــان، مســعود. فریــدون، کامــران و کفاشــی، مجیــد )1390(. 

تأثیــر کیفیــت زندگــی کاری بــر ســرمایه اجتماعــی کارکنــان 

اجتماعــی،  پژوهــش   .1390 زمســتان  رجــا.  شــرکت 

https://www.sid.ir/fa/journal/  .80-59  ،)13(4

ViewPaper.aspx?id=160318

عبــاس زاده، حســن، محمــودی، آرش و نــوری، امیــر )1393(. 

رفتــار ســازمانی مثبت گــرا و تأثیــر آن بــر رابطــۀ رفتــار 

ــت  ــات مدیری ــی کاری. مطالع ــت زندگ ــهروندی و کیفی ش

https://jmsd. .159-137 ،)74(23 ،)بهبــود و تحــول(

atu.ac.ir/article_148_8297b36d14def4beaf72

119222e64430.pdf

قلیپــور، علــی )1380(. چنــد مقالــه. تهــران: مرکــز آمــوزش 

مدیریــت دولتــی، چــاپ ســوم.

ــای،  ــین و ب ــدی، حس ــلطانی زرن ــر، پورس ــی، امی ــور نصرت قنبرپ

عدالــت  و  کاری  زندگــی  کیفیــت  اثــر   .)1395( ناصــر 
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ــان ادارات  ــازمانی کارکن ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــازمانی ب س

ورزش و جوانــان اســتان ایــلام. رویکردهــای نویــن در 

http://ntsmj.   .47-56  ،)12(4 ورزشــی،  مدیریــت 

issma.ir/article-1-632-fa.html

گودرزونــد چگینــی، مهــرداد و میردوزنــده، ســیده غزالــه )1391(. 

ــان  ــغلی کارکن ــت ش ــی کاري و رضای ــت زندگ ــۀ کیفی رابط

بیمارســتانهاي دولتــی شــهر رشــت. تحقیقــات علــوم 

https://zjrms.  .108-111  ،)2(14 زاهــدان،  پزشــکی 

kowsarpub.com/cdn/dl/169e28da-75b5-

.11e9-b7d0-a31257c33c68

مختــاری، مرضیــه و نظــری، جــواد )1389(. جامعه شناســی 

کیفیــت زندگــی. تهــران: جامعه شناســان.

 .)1387( فاطمــه  ثانــی،  نارنجــی  و  ســیدمحمد  میرکمالــی، 

ــغلی  ــت ش ــی کاری و رضای ــت زندگ ــه کیفی ــی رابط بررس

و  تهــران  دانشــگاه های  علمــی  هیئــت  اعضــای  بیــن 

پژوهــش و برنامه ریــزی در آمــوزش  صنعتــی شــریف. 

http://journal.irphe.ac.ir/ عالــی، 14)2(، 101-71. 

http://journal.irphe.ac.ir/article-1-216-fa.

html

ــج الگــوی کارســاز،  ــری )1370(. ســازماندهی پن ــرگ، هن مینتزب

ترجمــه دکتــر فقیهــی، چــاپ اول. تهــران: انتشــارات مرکــز 

آمــوزش مدیریــت دولتــی.
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