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  چکیده

 نی ـسال گذشته بوده است. بـا ا  نیدر چند ياز موضوعات مهم در صنعت هتلدار یکی سالاري شایسته

 قی ـتحق نی ـانجام نگرفته است. هدف ا نهیمز نیدر ا رانیا يدر صنعت هتلدار يا جامع قیوجود تاکنون تحق

 ارهـا یاز مع یسیترما یطراح نیو همچن رانیا يدر صنعت هتلدار سالاري شایستهبر  مؤثر يارهایمع ییشناسا

از  یو نظرخـواه  قی ـتحق نهیش ـیمطالعه با استفاده از مطالعـه پ  نیدر ا .باشد یعملکرد م-تیبر مبنا مدل اهم

و  ییگذار باشند، شناساتأثیر رانیو مهرات مد یستگیبر شا رود یکه انتظار م ییارهایو مع ها خبرگان، شاخص

در صـنعت   سـالاري  شایسـته  شیمـاتر  یعملکـرد بـه طراح ـ  -تیاهم لیدر مرحله بعد با استفاده از روش تحل

ر دگیري  میتصم ییتوانا ،يکار يها میت مؤثر يرهبر يارهاینشان داد مع ها افتهی پرداخته شد. رانیا يهتلدار

تفکـر خـلاق، دارا بـودن     ییتوانـا  د،ی ـجد يشـرفتها یاز پ یارائه خدمات برتر در صنعت، آگاه ،یبحران طیشرا

 ـ دیقرار داشته و با ییبالا تیدر اولو ياز نوآور تیو حما رییتغ يرهبر ،يهوش تجار فرصـت بهبـود    نیدر اول

بـر   تأکیدبا  ران،یآموزش آنها در اگزینش و  يبرا یبه عنوان اساس يشایستگی مدیران گردشگر لیتحل .ابندی

ات مؤسس ـ يعملکرد و بقـا  يارتقا يبرا ،یبحران طیدر شرا يریگ میو تصم ر،ییتغ يخلاقانه، رهبر يها ییتوانا

  .است يضروري گردشگر

  

  .سالاري شایستهعملکرد، مدل  تیاهم لیتحل ،يهتلدار ،سالاري شایسته ،يگردشگر :ي کلیديها واژه
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  مقدمه

بــه عنـوان بزرگتــرین و بزرگتـرین صــنعت در حـال رشــد جهـان توصــیف شــده      گردشـگري 

از آنجایی که کیفیت خدمات عملیات گردشـگري بسـیار متکـی بـه     (Marneros et al., 2020).است

سـهم   .اي لازم را کـه بایـد ایجـاد شـود، بررسـی کـرد       هاي حرفه افراد است، شایسته است شایستگی

مطالعـه   .شـود  مـی  ي آموزشی هتلداري انجامها از طریق برنامه ها در توسعه چنین شایستگیاي  عمده

 جدیـد اسـت کـه    نسبتاًموضوعی  صنعت هتلداريي آموزشی ها عه برنامهدر رابطه با توس ها شایستگی

 .)Marneros et al., 2020(شود براي رشد این صنعت حیاتی شناخته می

شـدن گردشـگري بـراي    اي  افزایش بازدیدکنندگان و به تبع آن افزایش درآمد، مستلزم حرفـه 

همچنین از آنجایی که کیفیـت خـدمات    (Yusra et al., 2022).استانداردسازي کیفیت خدمات است

اي لازم را کـه بایـد ایجـاد     هاي حرفـه  گردشگري بسیار متکی به افراد است، شایسته است شایستگی

از ایـن رو صـنعت هتلـداري بعنـوان بخـش مهمـی از        (Marneros et al., 2020).شود، بررسی کـرد 

کند و صدها میلیارد دلار به اقتصـاد جهـانی    می نفر را استخدام ها میلیون که صنعت گردشگري است

ي متعددي براي ارائه خـدمات بـا کیفیـت بـالا و     ها به شایستگی )Dube et al., 2021(کند، می کمک

بایـد بـه    براي دستیابی به این اهداف، مشاغل در صـنعت هتلـداري   .جلب رضایت مشتریان نیاز دارد

ــا شایســتگی ــه    ه ــت خــدمات و رضــایت مشــتري را ارائ ــد کیفی ــا بتوانن ــز شــوند ت ي خاصــی مجه

انـد،   مند بوده هاي شایستگی علاقه محققان هتلداري به مطالعه مدل .)Marneros et al., 2021(دهند

هاي شایستگی به عنوان مبنـایی بـراي فرآینـدهاي مختلـف کسـب       زیرا مدیران منابع انسانی از مدل

هـاي درسـی و    هاي شایستگی نیز بـراي طـرح   مدل (Shum et al., 2018).کنند استعداد استفاده می

توانـد   می به کارگیري کارکنان شایسته به نوبه خود )Sisson & Adams, 2013(کلاس مفید هستند 

و همچنـین کیفیـت خـدمات هتـل را بهبـود بخشـد        )Ko, 2012(رضـایت شـغلی را افـزایش دهـد     

)Bharwani & Jauhari, 2013(.  ســوالی کــه بــی پاســخ مانــده اســت ایــن اســت کــه  از ایــن رو

 Marneros et).کلیدي مورد نیاز براي موفقیت در صنعت هتلـداري چیسـت  اي  ي حرفهها شایستگی

al., 2021)  
ماننـد  مختلفـی  در کشـورهاي  هتلـداري  مدیران  سالاري شایستهدر زمینه  يتحقیقات متعدد

 ,Lu(، تایوان)Nurhazani Mohd & Azlan Zainol, 2017(، مالزي)Marneros et al., 2020(قبرس

ي مختلفـی اعـم از   هـا  در ارگـان  سالاري شایستهانجام گرفته است.همچنین در ایران موضوع  )2021

و ســازمان بودجــه  )1399, يبهــار و ي(اقامراد، شــهرداري)1399, محبــوب ینیحســ ی ولی(خلبانـک 

نون انجام گرفته است. بـا ایـن وجـود ایـن موضـوع تـاک       )1402و همکاران،  (دهقان پور فراشاهکشور

ین مقاله ز این جهت انشده است. ابررسی در حوزه هتلداري ایران از سوي پژوهشگران بصورت جامع 

در صنعت هتلداري در ایـران و در وهلـه دوم    سالاري شایستهبر  مؤثردر وهله اول به شناسایی عوامل 

  پردازد.   می ها عملکرد این شاخص-به اهمیت

کنـد کـه    ل شایستگی شغلی کامـل را پیشـنهاد مـی   بر اساس این تحقیق، این مطالعه یک مد

بـراي   .نوازي کمک کند تواند به محققان و مدیران در بهبود موفقیت شغلی کارکنان صنعت مهمان می
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) IPAدستیابی به این هدف، این مطالعه مدلی را بر اساس بررسـی ادبیـات و روش تحلیـل عملکـرد(    

یرباز به اقتصاددانان و محققین به آن علاقـه منـد   دهد. عملکرد موضوع مهمی است که از د می توسعه

 کـه از طریـق دارایـی نامشـهود حاصـل      هـا  ي خدماتی مانند هتـل ها بوده اند. این حوزه براي شرکت

تا نقاط قـوت و ضـعف فعلـی را     خواهند کردسعی  . نویسندگان)Panno, 2020(شود مهم تر است می

. این تحقیق بـه  ندشناسایی کرده و پیشنهادهایی براي بهبود مدیریت شایسته در این صنعت ارائه ده

ي در مـؤثر توانـد نقـش    هاي ایـران، مـی   عنوان یک پله مهم در جهت بهبود کیفیت مدیریت در هتل

هاي این  ها و توصیه توانند از یافته مؤسسات آموزشی میهمچنین  .تحولات مثبت این حوزه ایفا نماید

ها استفاده کنند تا اطمینـان حاصـل شـود     هاي درسی خود و بهبود مهارت تحقیق براي اصلاح برنامه

    .هاي گردشگري همیشه در حال تحول آماده هستند آموزان براي برآورده کردن خواسته که دانش

  

  پیشینۀ پژوهش

هـاي   هاي مؤثر، باید تحقیقـاتی بـراي تعیـین دانـش لازم و شایسـتگی      وسعه برنامهبه منظور ت

شناسـایی دانـش و    .نوازي انجام شود هاي مدیریت مهمان التحصیلان برنامه صنعت مورد انتظار از فارغ

در صنعت هتلداري، پیش نیـاز هـر گونـه توسـعه برنامـه       مؤثري مورد نیاز براي مدیریت ها شایستگی

   .)Marneros et al., 2021(است

ي کلیدي موفقیت براي ها را براي شناسایی شایستگیاي  مطالعه)2021( 1مارنروس و همکاران

مطالعه آنها نشان داد که با وجود اینکـه   دادند. صنعت هتلداري از دیدگاه متخصصان در قبرس انجام

نوازي را شناسایی کنند، نیاز  هاي مورد نیاز در صنعت مهمان اند شایستگی محققان زیادي تلاش کرده

 هـا  . یافتههاي سطح مدیریتی وجود دارد هاي لازم براي پست به مطالعه بیشتر و درك بهتر شایستگی

هـاي   نوازي ترجیح زیادي براي اسـتخدام افـرادي بـا مهـارت     نهمچنین نشان دادند که صنعت مهما

در مطالعـه کـه توسـط الکسـاکیس و     .اي عملـی قـوي دارد   هاي حرفـه  و مهارت» نرم«مدیریت افراد 

و دانـش دانشـجویان    هـا  در رابطه با درك مـدیران هتلـداري از مهـارت   انجام گرفت  (2019) 2جیانگا

التحصیلان  ي ضروري براي فارغها مهمان نوازي در ایالات متحده، مشخص شد که از جمله شایستگی

 جـو  .ي حـل مسـئله اسـت   هـا  ي تفکر انتقادي و مهارتها ي ارتباطی، مهارتها مهمان نوازي، مهارت

داري بررسـی   هاي رهبري را براي موفقیت در صنعت هتل شایستگی)2019( 3دولاسینسکی و رینولدز

هاي رهبري، و  هاي نرم، مهارت شش عامل شایستگی رهبري هتل، از جمله مهارتو در نتیجه  کردند

 .اي و خود مدیریتی شناسایی شدند هاي بین فردي، سازمانی، رابطه همچنین شایستگی

 سـالاري  شایستهطراحی الگوي و همکارانش به موحدي زاده  1402در ایران همچنین در سال 

 -در این پژوهش از روش تحقیق آمیخته (کیفـی  پرداخته و مدیران با رویکرد شهر فرهنگی در مشهد

نتایج حاصله از تحلیل مصاحبه با اعضاي گـروه خبرگـان، الگـوي    کمی) استفاده شده است. بر اساس 

                                                             
1
 Marneros et al 

2 Alexakis & Jiang 
3 Jo Dolasinski & Reynolds 
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کـد   4کـد محـوري و    15باشـد کـه در قالـب     می کد آزاد 122مدیران مشهد داراي  سالاري شایسته

 ضـریب  بـا  فـردي  شایسـتگی  ساختاري؛ معادلات از حاصله نتایج اساس برشدند. بندي  انتخابی دسته

باشد همچنین فقدان  می در مشهد سالاري شایسته مدل ساخت رد تأثیر میزان بیشترین داراي ،0.87

 .باشددر مشهد می سالاري شایسته، مهم ترین مانع 0.81نظام ارزشیابی با ضریب 

در ایـران   سـالاري  شایسـته توان دریافت با توجه به اینکه موضوع  با توجه به بررسی ادبیات می

رار داده شده است تـاکنون ایـن موضـوع بصـورت     ها مورد تحقیق ق بصورت محدود در بعضی از ارگان

جامع در صنعت هتلداري در سراسر ایران انجام نگرفته است. از این رو ایـن تحقیـق سـعی دارد ایـن     

 پر کند.شکاف تحقیقاتی را 

  

  شناسی پژوهش روش

، پیمایشـی و از لحـاظ   هـا  پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي؛ از حیث شیوه گـردآوري داده 

و  صنعت گردشـگري کمی) است. جامعه آماري تحقیق شامل مدیران و فعالین -(کیفی یبیروش، ترک

تعیین معیارهـایی  هستند. هدف اصلی تحقیق  مدیریتاساتید دانشگاه مسلط به مباحث گردشگري و 

و تعیین اهمیت نسبی آنها در صنعت بندي  و طبقه براي سنجش میزان شایستگی مدیران گردشگري

  است. مهمانوازي ایران

مرحله (مرحله اول بصورت کیفی و مرحله دومی بصـورت کمـی) اجـرا شـده      2این تحقیق در 

و معیارهـایی کـه    هـا  در مرحله اول با مطالعه پیشینه تحقیق و نظرخواهی از خبرگان، شـاخص  است.

در ایـن مرحلـه از    باشـند، شناسـایی شـدند.   گـذار   تـأثیر  شایستگی و مهرات مدیرانرود بر انتظار می

ي عوامل مورد تجزیـه  عامل بعنوان شاخص تعیین و سپس با نظرسنجی از خبرگان، همه 59تحقیق 

 18و تحلیل قرار گرفته و در نهایت با حذف عوامل تکراري و ترکیب مواردي که همپوشانی داشـتند،  

ي عمـومی و  هـا  ي فـردي، شایسـتگی  هـا  شایسـتگی تـر ( دسته کلـی  3عامل(معیار)، نهایی شده و در 

  ) جانمایی شدند.ي تخصصیها تگیشایس

ي نظـري و عملـی، از دو گـروه:    خبرگان این مرحله بـه منظـور برخـورداري از هـر دو مقولـه     

نفـر از   6) و خبرگـان دانشـگاهی (شـامل    و فعالین صـنعت  نفر از مدیران 16خبرگان صنعت (شامل 

یـان افـراد در دسـترس    اساتید دانشگاه) انتخاب شدند. لازم به ذکـر اسـت خبرگـان مرحلـه اول از م    

  برگزیده شدند.

یـک   گزاره و با هدف سنجش میزان اهمیت هر 18اي شامل در مرحله دوم تحقیق، پرسشنامه

روش  1977ل ساردر نخستین بارا  1جیمزو تیلا رمااز عوامل، در دسترس پاسـخگویان قـرار گرفـت.    

وزه، مراما اگرفتند ر کابهدرو صنعت خود تحلیل عملکراي برد را عملکر-همیتاتحلیل و تجزیه 

ــ همیت تحلیل ا اي براي دهگستررت به صوو ست ه اتبدیل شدوف مدیریتی معرار بزابه یک د عملکرـ

ي در فرصتبندي لویتهات و اوخدمات، محصولاري، شناسه تجات قوو ضعف ط نقادن مشخص کر

صلی ء اجزل از دو ین مد. ا)Chu & Choi, 2000(دمی گیرار قرده ستفارد اصنایع مختلف مود بهبو

                                                             
1 Martilla and James 
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ــیخانه ر ماتریسی با چهاء، جزدو ین اترکیب  .سته اتشکیل شدد عملکرو همیت ا ــکیل م هد. درا تش

    هد.دن مینشاعملکرد را -اهمیت یک ماتریسر ساختا 2شکل 

  
  

ت
اهمی

  

Q1 Q4 

Q2  Q3  

  عملکرد

  دعملکراهمیت/ : ماتریس 1شکل 

  

 ست:ایر ح زشر ن ماتریس بهیاناحیه ر چهااز هر یک م مفهو 

بهبـود     فرصت  اولین در  باید  گیرند،  می قرار  ربع  این  در  که   عواملی  است، بحرانی   يناحیه  اول؛ ربع

نیازمنـد   و  ندارنـد    و اولویت چنـدانی   اهمیت دوم  ربع   عوامل دارند.  قرار  بالایی  اولویت  در  و  کنند  پیدا  

  مهـم  غیـر    قـوت   نقـاط  بیانگر  باشد؛  می سوم، ناحیه قابل کاهش ربع    نیست. مورد آنها  فوري در اصلاح  

در  کـه    شود. عـواملی  داده   اختصاص  دیگري  عوامل به  ها،  آن  براي   صرف شده منابع   است بهتر   و  است

  حفـظ  بایـد   کـه   باشـند  مـی   کلیـدي   و  اساسـی    عـواملی  گیرنـد،  مـی  (وضعیت عالی) قـرار   ربع چهارم  

 .)Chu & Choi, 2000(شوند

 9و  7، 5تـوان از مقیـاس   ) براي سنجش عوامل میIPAاز نظر اسلک در مدل اهمیت/عملکرد( 

اي لیکـرت (از  اي براساس طیف پـنج گزینـه  تایی استفاده کرد. از این رو در پژوهش حاضر پرسشنامه

نفـر از   16نفر از خبرگان تحقیق (شامل  22بسیار زیاد) طراحی شد و در نهایت از تعداد بسیار کم تا 

نفر از اساتید این رشته) خواسته شد به اهمیت و عملکرد هر معیـار   6فعالین در صنعت گردشگري و 

دول عملکرد مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتنـد. ج ـ -با استفاده از ماتریس اهمیت ها امتیاز دهند. داده

  دهد.  ي مهارتی شناسایی شده را نشان میها ابعاد و معیارهاي مربوط به شگاف 1

  

  هابر عملکرد مالی هتل مؤثریارهاي ع: ابعاد و م1جدول 

 معیار  ابعاد
کد 

  معیار

 ي فرديها شایستگی

 IC1  ي اخلاقی ها عملکرد بر طبق شیوه

 IC2  توانایی کار تیمی

 IC3  توانایی تفکر خلاق

  IC4  مؤثررت برقراري ارتباط مها

 ي عمومیها شایستگی

 GC1  توانایی مربیگري و آموزش به دیگران

 GC2  رهبري تغییر و حمایت از نوآوري

 GC3  مدیریت تعارض

 GC4  ي کاريها تیم مؤثررهبري 
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 GC5  ارائه خدمات برتر در مهمان نوازي 

  ي تخصصیها شایستگی

 PC1  مؤثري زری برنامهتوانایی سازماندهی و 

  PC2  شناسایی و حل مسایل مرتبط به کسب و کار

 PC3  دارا بودن هوش تجاري

 PC4  پیش بینی روندهاي آینده

 PC5  آشنایی با تعالی و راه دستیابی به آن

 PC6  آشنایی با اصطلاحات اولیه مورد استفاده در صنعت

و نیازهـاي مهمـان بـراي ارائـه      ها پیش بینی خواسته

  اتخدم
PC7 

 PC8  در شرایط بحرانیگیري  توانایی تصمیم

 PC9  ي جدید در صنعت مهمانوازيها آگاهی از پیشرفت

  منبع: بررسی پیشینه تحقیق و نظر سنجی از خبرگان(گردآوري شده توسط پژوهشگران)

  

همچنین لازم به ذکر است اعتبار محتوایی پرشسنامه از سوي خبرگان پژوهش و اعتبـار عـاملی   

رسیده است. بررسی ارزیابی پایایی پرسشنامه نیـز از روش آلفـاي    تأییدن از روش تحلیل عاملی، به آ

شود، در تمامی موارد ضریب آلفاي  می مشاهده 2کرونباخ استفاده شده است. همانگونه که در جدول 

  کند.  می تأییددرصد است، که پایایی پرسشنامه را  70کرونباخ بیشتر از 
  

 سی پایایی پرسشنامه: برر2جدول 

  آلفاي کرونباخ  ابعاد

 876/0  شایستگی فردي

 759/0  شایستگی عمومی

 702/0 شایستگی تخصصی

  780/0 کل پرسشنامه

  مأخذ: نگارندگان
  

  هاي پژوهش یافته

منظور رسم ماتریس اهمیت/عملکرد ابتدا میانگین نظرات در ارتباط بـا اهمیـت و عملکـرد    ه ب

، نشـان داده شـده   3بوطه به اهمیت و عملکرد هـر یـک از ابعـاد در جـدول     محاسبه شد. میانگین مر

 است.

 : میانگین اهمیت و عملکرد هریک از ابعاد3جدول 

  تعداد پرسش  میانگین عملکرد  میانگین اهمیت ابعاد

  4  52/4  63/4  شایستگی فردي

  5  85/2  34/4  شایستگی عمومی

  9  16/3  25/4 شایستگی تخصصی

  18  - - کل پرسشنامه
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  مأخذ: نگارندگان

 

بیشـترین   بیشـترین میـانگین اهمیـت و   » شایسـتگی فـردي  «، شـاخص  3با توجه به جـدول  

هـا را نمـایش   ، تفاوت میانگین اهمیت و عملکرد هریک از شـاخص 2شکل  میانگین عملکرد را دارند.

 دهد؛ در واقع شکاف بین اهمیت و عملکرد در هر مورد محاسبه شده است.می

  

 
  مأخذ: نگارندگان هافاوت میانگین اهمیت و عملکرد شاخص: ت2شکل 

  

ي بدست آمده از پرسشنامه، میـانگین شـکاف بـین اهمیـت و عملکـرد      ها با توجه به تحلیل داده

شـاخص داراي شـکاف    3و هـا داراي شـکافی مثبـت    شـاخص  15اسـت.   174/1ها، برابر بـا  شاخص

توانـایی تفکـر   (شاخص  9بودند. البته است)  منفی(وضعیت عملکرد بیشتر از اهمیت آن شاخص بوده

ي کاري، ارائه خـدمات  ها تیم مؤثرخلاق، رهبري تغییر و حمایت از نوآوري، مدیریت تعارض، رهبري 

برتر در مهمان نوازي، شناسایی و حل مسایل مرتبط به کسب و کار، دارا بودن هوش تجاري، توانـایی  

بـالاتر از  شکافی ) ي جدید در صنعت مهمانوازيها شرفتدر شرایط بحرانی، آگاهی از پیگیري  تصمیم

. در این راستا بمنظـور تحلیـل بهتـر و    دارند) 174/1 ها (یعنی بیشتر از مقدارمتوسط میانگین شکاف

براساس میانگین امتیازات مربوط به اهمیت و  IPA1تر وضعیت معیارها شناسایی شده، ماتریس عینی

و اهمیـت بـر روي    xاي رسم این ماتریس، عملکرد بر روي محور عملکرد در هر شاخص، رسم شد. بر

) 4,36گیرد. نقطه تلاقی خطوط عمودي و افقی به ترتیب متوسط امتیازات اهمیت ( می ، قرارyمحور 

ي هـا  ، ماتریس اهمیت و عملکرد شاخص3دهد. شکل  می ) را نشان3,19و متوسط امتیازات عملکرد (

 دهد. می را نشان گردشگريبر شایستگی مدیران صنعت  مؤثر

  

  
 

                                                             
1 Importance-Performance Analysis (IPA) 

IC1IC2IC3IC4
GC
1

GC
2

GC
3

GC
4

GC
5

PC1PC2PC3PC4PC5PC6PC7PC8PC9

عملکرد 4.63.52.14.53.932.92.523.93.32.223.94.9422.3

اھمیت 4.94.75434.94.14.7554.952.342.3554.8
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  مأخذ: نگارندگان بر شایستگی مدیران صنعت گردشگري مؤثري ها : ماتریس اهمیت/عملکرد شاخص3شکل

  گیري بحث و نتیجه

، توانایی هاي کاري تیم مؤثرتوان دریافت که معیارهایی از جمله رهبري  می 3با توجه به شکل 

ت برتر در صنعت، آگـاهی از پیشـرفتهاي جدیـد، توانـایی     در شرایط بحرانی، ارائه خدماگیري  تصمیم

تفکر خلاق، دارا بودن هوش تجاري، رهبري تغییـر و حمایـت از نـوآوري در ربـع اول قـرار دارنـد در       

مدیران هتلداري مهم بوده و نیاز است در اولین فرصت مدیران  سالاري شایستهنتیجه این معیارها در 

این معیارها نشان دهنـده آنچـه کـه در ایـن صـنعت بـراي       باشند.  در جهت بهبود این معیارها کوشا

شود و توسط مدیران باید مورد توجـه قـرار گیرنـد. بـه عنـوان مثـال،        تأکیدرسیدن به موفقیت باید 

هـاي روزمـره و ارتقـاء کیفیـت      هاي کاري اساسی است زیرا صـحت اجـراي فعالیـت    تیم مؤثررهبري 

گیري در شرایط بحرانـی از   همچنین، توانایی تصمیم .بستگی داردها  خدمات مستقیماً به رهبري تیم

هـاي غیرمنتظـره امـري     اهمیت بالایی برخوردار است. در صنعت هتلداري، مواجهه با مسائل و بحران

 ,.Wut et al(تواند به پیامدهاي فاجعـه بـار منجـر گـردد     ي شدید میها بحران در مقیاس .رایج است

پذیري دارنـد   ها نیاز به توسعه ظرفیت انعطاف هاي بسیار ناپایدار و نامطمئن، سازمان در زمان .)2021

ها عقب نشـینی   سازد تا به طور مؤثر با رویدادهاي غیرمنتظره کنار بیایند، از بحران که آنها را قادر می

مدیران باید توانایی اتخاذ  در نتیجه.)Duchek, 2020(هاي آینده را تقویت کنند کنند و حتی موفقیت

تصمیمات سریع و کارآمد در این شرایط را داشته باشند تا بتواننـد اثـرات منفـی را کـاهش دهنـد و      

  .موفقیت را تضمین کنند

ارائه خدمات برتر در صنعت از اهمیت فراوانی برخوردار اسـت. مشـتریان در صـنعت هتلـداري     

توانـد تفـاوت زیـادي در     ستند و ارائه خدمات با کیفیت و برتر مـی نظیر ه اي بی اغلب به دنبال تجربه

کیفیت خدمات به عنوان یـک عامـل کلیـدي در جسـتجوي     .جذب و نگهداري مشتریان داشته باشد

جلب رضایت و حفظ مشـتري بـه عنـوان یـک عامـل مهـم در        .مزیت رقابتی پایدار آشکار شده است

ها باید بهبود و توسعه  ، مدیران هتلبطور کلی. )P.J et al., 2023(صنعت هتلداري شناخته شده است

با توجه به رقابـت فشـرده در   همچنین هاي اصلی خود در نظر بگیرند.  این معیارها را به عنوان اولویت

صنعت هتلداري، توانایی تفکر خلاق، داشتن هوش تجاري، و رهبري تغییر و حمایت از نوآوري نیز از 

  .رد توجه قرار گیرنداهمیت زیادي برخوردارند و باید مو

انـد در نتیجـه ایـن معیارهـا      بینی روندهاي آتی در ربع دوم قرار گرفته مدیریت تعارض و پیش

این عوامل از اهمیت کمتري نسبت بـه   .نمی باشد ها اهمیت چندانی نداشته و نیاز به اصلاح فوري ان

به عبارت دیگر، این عوامـل ممکـن   ها وجود ندارد.  سایر معیارها برخوردارند و نیاز به اصلاح فوري آن

بنـابراین، ایـن    .هاي فوري نباشـند  هاي مدیریتی به عقب بنشینند و نیازمندي است در لیست اولویت

معیارها ممکن است نه به دلیل عدم اهمیت، بلکه به دلیل عدم فوریت و نیاز فوري به اصلاح، در ربـع  

ید به یاد داشت که هر یک از ایـن معیارهـا نیازمنـد    دوم ماتریس قرار گرفته باشند. اما با این حال، با

  .مداومت و توجه مدیران به طور مستمر هستند تا موفقیت و پیشرفت سازمان حفظ شود

، توانایی مربیگري و آموزش به دیگران، مهـارت برقرایـی   آشنایی با اصطلاحات اولیه در صنعت
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تـوان   مـی  اند که در نتیجـه  ربع سوم قرار گرفته ، آشنایی با تعالی و راه دستیابی به آن درمؤثرارتباط 

درست است، معیارهایی که در ربع سوم،  .ها نگردد اینگونه برداشت کرد که بهتر است منابع صرف آن

دهند که این عوامل به نسـبت عوامـل    اند، به وضوح نشان می به عنوان ناحیه قابل کاهش، قرار گرفته

شوند. از این رو، صرف منابع زیاد در جهـت بهبـود یـا     محسوب میها  تري در مقایسه با سایر ربع مهم

آشنایی با اصطلاحات اولیه در صنعت و توانـایی   .توسعه این عوامل، ممکن است به نفع سازمان نباشد

هـاي بعـدي قـرار     پـذیر اسـت، امـا احتمـالاً در اولویـت      مربیگري و آموزش به دیگران، هر دو امکـان 

هـاي دسـتیابی بـه آن، از     و آشـنایی بـا تعـالی و راه    مـؤثر ت برقرایی ارتباط گیرند. از طرفی، مهار می

هـا بـه طـور مطلـوب و کـافی       اهمیت بالاتري برخوردارند، اما ممکن است در صورتی که این مهـارت 

 .پرورش یابند، صرف منابع بیش از حد در این زمینه نیز موجه نباشد

بـا کسـب و کـار، توانـایی سـازماندهی و       توانایی کار تیمی، شناسـایی و حـل مسـائل مـرتبط    

، پیش بینی خواسته و نیازهاي مهمان براي ارائه خدمات، عملکرد بر طبق شـیوهاي  مؤثري ریز برنامه

توان اینگونه برداشت کرد که این معیارها در وضعیت  اخلاقی در ربع چهارم قرار گرفتند در نتیجه می

 باشند در نتیجه باید سطح این معیارها حفظ گـردد.  میعالی قرار دارند و همچنین معیارهاي کلیدي 

کنند، بلکه از دیدگاه اخلاقی نیـز   تنها بهبود عملکرد و رضایت مشتریان را تضمین می  این معیارها نه

تنها به حفظ اعتبار و شـهرت برنـد کمـک     هاي اخلاقی، نه بسیار مهم هستند. عملکرد بر اساس شیوه

با توجه به ایـن مـوارد، حفـظ و ارتقـاء     .سازمانی نیز بسیار ارزشمند استکند، بلکه از نظر فرهنگ  می

هـایی   . سـازمان )Martínez et al., 2021(این معیارها در سطح عالی از اهمیت بالایی برخوردار اسـت 

دي مـداوم در کیفیـت خـدمات خـود را     که توانایی ارتقاء این معیارها را دارند، قادر خواهند بود بهبو

  .ارائه دهند و موفقیت را در بازار رقابتی هتلداري به دست آورند

هاي جدیدي نیاز دارند. بـا وجـود   ها و شایستگی، به مجموعه مهارتگردشگريالگوهاي نوین 

شـده  انجـام  در ایران  گردشگريهاي مدیران شایستگیارائه مدل هاي اندکی در زمینه این، پـژوهش

از نقشی حیاتی برخوردارنـد. آنهـا در چگـونگی ارائـه      ،صنعتاین  فعال در است، در حالی که مدیران

، گردشـگري ین، تغییرات ایجادشده در الگوهاي علاوه برا. دارندتأثیر چشمگیري  گردشگرانارزش به 

گـون سـاخته   زیادي دگر يرا تا انـدازه ات گردشگريتأسیس هاي مورد نیاز مدیرانماهیت شایستگی

در تأثیرگـذاري بــر    گردشـگري ایـران  بـراي ارتقـاي عملکـرد مـدیران      تحلیلـی است. نیاز به چنین 

عنـوان مبنـایی معتبـر، بـراي     توانـد بـه  رسد و مـی ، ضروري به نظر میات گردشگريمؤسسعملکـرد 

شـرایط و   در .هاي آموزش و توسعه آنهـا اسـتفاده شـود   برنامهریزي و تدوین برنامهگزینش مدیران و 

کلیدي شده است، مهم و سیار ببسیار پیچیده و نقش مدیران  صنعت گردشگريموقعیتی که ماهیت 

منجر بـه شکسـت واحـد گردشـگري و     ، اغلب هاي مدیران گردشگريبی توجهی به توانایی و مهارت

 تحلیلـی از اهمیـت و  د. از ایـن رو، هـدف پـژوهش حاضـر، ارائـه      شخواهـد هاي اضافی اعمال هزینه

گزینـی و توسـعه دانـش،    عنوان مبنایی براي شایسته، بهگردشگريشایستگی مدیران صنعت  عملکرد

  .، بوده استهاي مورد نیاز آنها براي ایفاي نقش مؤثرها و توانمنديمهارت

ات گردشـگري را بـه   مؤسس ـباید مـدیران   گردشگريریزان هاي تحقیق برنامهبا توجه به یافته
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هاي آموزشی خاص محقـق خواهـد   جهز کنند. این مهم از طریق برگزاري برنامهتوانایی تفکر خلاق، م

هـاي  رهبري تغییر و حمایت از ایـده  شد. همچنین مدیران گردشگري نیاز به بهبود عملکرد در حوزه

نوآوري دارند و باید به آنها خاطر نشان کرد که براي ارائه خدمات برتر در صنعت گردشـگري، ارائـه و   

پذیر خواهد بـود. عـلاوه   هاي کاري، امکانتیم مؤثرهاي خلاق و نوآور از طریق رهبري ایدهحمایت از 

گیري در شرایط بحرانی، با توجه بـه  هایی همچون داشتن هوش تجاري و توانایی تصمیمبراین مهارت

شـوند و  ي بسـیار مهـم و حسـاس محسـوب مـی     هـا  شرایط خاص صنعت گردشگري، ازجمله توانایی

هاي احتمالی که ي تحت مدیریت خود را از بحرانیهمؤسسید به آنها مجهز باشند تا بتوانند مدیران با

شود، حفظ کنند. لازم به ذکر با توجه به جهانی شدن و رشد ارتباطـات  الملل، اعمال میاز جامعه بین

بنـابراین   ات گردشگري با مشتریانی آگاه و مطلع روبرو هستند؛مؤسسو افزایش آگاهی افراد، مدیران 

هـاي جدیـد در صـنعت و    آنها به منظور حضور موفق در صنعت گردشگري، نیاز اسـت کـه پیشـرفت   

ي خـود   همؤسسوضعیت رقباي خود آگاه باشند تا از این طریق بتوانند مشتریانی وفادار داشته و بقاي 

 را تضمین کنند.

هاي گزینش، یی براي برنامهعنوان راهنماتواند بهارائه شده در این پژوهش می ماتریس تحلیلی

 اتی، استفاده شود. بر اسـاس نتـایج پـژوهش پیشـنهاد    گردشگريمشاوره عملکرد و مربیگري مدیران 

  :شودمیارائه 

براي تدوین شرایط احراز شغل مبتنـی بـر شایسـتگی بـا اهـداف      ي پژوهش ها یافتهاستفاده از : 1

  آموزشی و گزینشی؛  

شــده بــراي مـدیریت عملکـرد     هـاي شناســایی  شایستگی تدوین راهنماي مصاحبه بر اساس: 2

  ؛گردشگريمدیران 

نقـاط قـوت و ضـعف    بــراي شناسـایی    ارزیابی عملکرد مبتنـی بـر شایسـتگی   ي ي برنامه: ارائه3

  ات گردشگري؛تأسیسمدیران  شایستگی

  گردشگري جوان و پرانگیزه. مدیران آموزشگري براي پرورش و مربی هايبرنامه : تهیه4

مـدیران و حتـی کارکنـان    براي شناسایی استعدادهاي برتر میـان   نتایج این تحقیقاستفاده از : 5

  آنهابین پروي ریزي براي جانشینو برنامهات گردشگري تأسیس
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