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نقش تعدیلگری نوجویی بازاریابی در رابطۀ بین درگیری کارکنان

 با مدیریت زنجیرۀ  تأمین سبز در صنعت هتل داری ی

249جباری و همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ة ع

نام
صل

ف
13

99
یز 

پای
م، 

سو
ره 

ما
، ش

هم
ل ن

سا
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3.  Cus tomer Relationship Management

چکیده	
 )CRM( ازآنجاکه یکی از روش های حفظ مشـتریان وفادار مدیریت ارتباط با مشـتری
اسـت، شـناخت عوامـل  مؤثـر بـر آن ضـروری اسـت. هـدف از پژوهش حاضر بررسـی 
تأثیر ابعاد فرهنگ سـازمانی )سـازگاری، درگیرشـدن در کار، انطباق پذیری و رسالت( 
در ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری )تمرکز بر مشتریان اصلی، سازمان دهی فرایندها، 
مدیریت دانش و فنّاوری های مدرن( در صنعت هتل داری اسـت. روش پژوهش از نوع 
 ـهم بسـتگی است. برای سنجش فرهنگ سازمانی، پرسش نامه  کاربردی و توصیفی 
اسـتاندارد دنیسـون و برای سنجش مدیریت ارتباط با مشتری پرسش نامه استاندارد 
سین و همکاران به کار رفته است. نمونه آماری پژوهش به صورتِ تصادفی ساده از بین 
کارمندان و مدیران هتل های چهار ستارۀ شهر یزد انتخاب  شده است و مدل مفهومی 
پژوهـش بـا اسـتفاده از معـادلات سـاختاری حداقل مربعـات جزئی بررسـی و تحلیل 
 شـده اسـت. یافته های پژوهش نشان می دهند فرهنگ سـازمانی، تأثیر معناداری بر 

مدیریت ارتباط با مشـتری در هتل دارد. 
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مقدمه
ازآنجاکه صنعت هتل داری در محیطی رقابتی فعالیت  می کند 
و صنعتی مشتری محور است )Sota et al., 2020(، مدیران 
ایـن صنعت همواره می کوشـند مشـتریان خـود را حفظ 
کننـد، رضایـت و وفاداری آن هـا را افزایش دهند و نهایتاً 
سـودآوری هتل را تضمین کنند. بدین منظـور، مدیران 
هتل هـا از راهبرد هـا و روش هـای متعـدد بهـره  می برنـد 
کـه یکـی از ایـن روش هـا مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری 
)CRM(3 اسـت. CRM مجموعه ای از روش ها، فرایندها، 

نرم افزارهـا و نظام هایـی اسـت کـه در برقـراری ارتبـاط با 
مشـتری بـه سـازمان ها کمـک  می کنـد و درواقـع راهبرد 
و فراینـدی جامـع اسـت کـه سـازمان را در شناسـایی، 
جذب، حفـظ و پرورش مشـتریان از راه ارتباط بلندمدت 
 Sigala, بـا آنان یاری می کنـد )صالحـی کردآبـادی، 1393؛
مزیـت   CRM ازآنجاکـه   .)Harrigan et al., 2012 2018؛ 

رقابتـی ایجـاد  می کنـد و بـرای مشـتری ارزش به وجـود 
 مـی آورد، بـه ضرورتـی راهبـردی در صنعت گردشـگری و 

میهمان نوازی تبدیل  شـده اسـت. 

حفـظ مشـتریان وفـادار از راه تبـادل اطلاعـات و ارتبـاط 
طولانی مـدت بـا مشـتری به وسـیله ابزارهـای بازاریابـی، 
توصیه های مثبت مشـتریان وفـادار دربارۀ هتـل و دریافت 
بازخـورد از مشـتریان در جهت بهبـود و تصحیح عملکرد، 
ازجملـه مزیت هـای رقابتـی یک هتل به شـمار  مـی رود که 
بـا CRM دسـت یافتنی اسـت. شـرکت های میهمان نوازی 
و گردشـگری، بـا جمـع آوری و ادغـام اطلاعـات مشـتری 
بـرای سفارشی سـازی خدمـات،  می تواننـد از CRM بـرای 
بهبـود ارتبـاط و رضایـت مشـتریان اسـتفاده کننـد 
)Sigala, 2018(. بنابراین، ضروری اسـت هر آنچه به نظر 

 می رسـد بـر CRM تأثیرگذار اسـت بررسـی شـود. 
و  اسـت  خدمـات  بـر  مبتنـی  هتـل داری  صنعـت 
مشـتری در زمـان رزرو هتل و کسـب اطلاعـات دربارۀ 
آن، اقامـت در هتـل و حتـی پـس از تـرک آن از طریق 
کارمنـدان  بـا  اطلاعـات  تبـادل  و  خدمـات  دریافـت 
نظـر  می رسـد  بـه  ازایـن رو،  اسـت؛  ارتبـاط  در  هتـل 
 CRM موفـق  اجـرای  در  تأثیرگـذار  مـوارد  از  یکـی 
الگوهـای رفتـاری کارکنـــان، ارزش ها و فرهنـگ حاکم

واژه های کلیدی:
 فرهنگ سازمانی، مدیریت ارتباط با 
مشـتری، هتل، معادلات ساختاری 

حداقل مربعات جزئی
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بر هتل یا به عبارت دیگر فرهنگ سازمانی باشد. 
فرهنگ سـازمانی دربردارنـدۀ ویژگی هـا و ارزش های 
رفتـار  و  روابـط  فرضیه هـا،  اعتقـادات،  مشـترک، 
اسـت. یادگیـری و به اشتراک گذاشـتن از موضوعـات 
اصلـی فرهنـگ سـازمانی اسـت. فرهنـگ سـازمانی 
قـوی ابـزاری قدرتمنـد بـرای تأثیرگـذاری در رفتـار 
 .)Xuan et al., 2019( کارکنـان و بهبـود عملکـرد اسـت 
فرهنـگ سـازمانی در فعالیت هـای روزانۀ کارکنـان 
بـا   .)Al Dahnahani & Abdullah, 2019( بازتـاب می یابـد 
توجـه بـه اهمیـت CRM در کسـب رضایـت مشـتری، 
با کشـف رابطـه  فرهنگ سـازمانی و مدیریـت ارتباط 
بـا مشـتری، مدیـران هتل هـا قادرنـد بـه نقـاط ضعف 
عملکـرد خود پـی ببرند و با بهبود فرهنگ سـازمانی، 
درک بهتـری از نیازهـای مشـتریان داشـته باشـند و 
بـرای رفـع آن تـلاش نماینـد. نتایـج ایـن پژوهـش 
شـکاف دانش در ایـن زمینه را پوشـش می دهد، زیرا 
مطالعاتـی کـه تاکنـون در ایـن زمینـه و در ارتبـاط بـا 

هتـل صـورت گرفتـه بسـیار انـدک اسـت.
در ایـران، برخـی محققـان اجـرای CRM و فرهنـگ 
جداگانـه(  به طـور  )هرکـدام  را  هتـل  در  سـازمانی 
فرهنـگ  تأثیـر  دربـارۀ  ولـی  کرده انـد،  بررسـی 
مشـتری  بـا  هتـل  ارتبـاط  مدیریـت  در  سـازمانی 
پژوهشـی انجـام  نشـده اسـت. در خـارج از کشـور نیز 
ولـی  اسـت،  انجـام  شـده  پژوهش هایـی  دراین بـاره 
سـازمانی  فرهنـگ  ابعـاد  در  اختلاف هایـی  چـون 
در کشـورهای مختلـف وجـود دارد، نتایـج بـه دیگـر 
مناطـق  تعمیم پذیـر نیسـت. در این پژوهـش ارتباط 
ابعـاد فرهنـگ سـازمانی و ابعـاد مدیریـت ارتبـاط بـا 
مشـتری در صنعـت هتـل داری بررسـی  شـده اسـت.

مبانی نظری
فرهنگ سازمانی

فرهنـگ سـازمانی مجموعهاي از ارزش هـــا، باورهـا 
و الگوهاي رفتاري اسـت که هویت ســـازمان و رفتار 
 Kirin et al. 2019; Kassem( کارکنان را شـکل  می دهـد
et al., 2019; Gülerdġ, 2020( و بـا ایجـاد تعامـل بـا مـردم، 

سـاختار سـازمانی و سیسـتم کنتـرل بـرای ایجاد 
 Xuan( تعییـن می کنـد  را  رفتـاری  اسـتانداردهای 
et al., 2019(. ایـن فرهنـگ در سـطح سـازمان آمـوزش 

داده  می شـود، پذیرفتـه و نهادینـه  می شـود و تعهـد 
و هویـت  سـازمانی  ایجـاد می کنـد )براتـی مارنانـی و 

همـکاران، 1389(. 
فرهنـگ سـازمانی نه تنهـا از طریق فرهنـگ ارتباطی 

قوانیـن،  اساسـی،  ارزش هـای  طریـق  از  بلکـه 
رفتارهـای  و  روش هـا  مدیریتـی،  سـبك های 
کسـب و کار و نگـرش اعضـای یـك شـرکت و به موازات 
توسـعه  و  شـکل  می گیـرد  شـرکت  توسـعه  فراینـد 
نظریه هـای   .)Nguyen & Pham, 2020(  می یابـد 
متعددی برای بررسـی فرهنگ سـازمانی وجـود دارد 
و یکـی از رایج تریـن آن هـا مـدل دنیسـون1 اسـت کـه 
در شـکل 1 آورده شـده اسـت. دنیسـون )1990(، 
دربردارنـدۀ  را  سـازمانی  فرهنـگ  مـدل،  ایـن  در 
چهـار بعـد  می دانـد: تعهد به مشـارکت، سـازگاری، 
مـدل  ایـن  همچنیـن  رسـالت.  و  انطباق پذیـری 
تمرکـز  ابعـاد  دارای  عمـودی  و  افقـی  حالـت  در 
 Xuan et al.,( داخلی ـ خارجـی و ثابت ـ منعطـف اسـت
ادامـه  در   .)2019; Al Dahnahani & Abdullah, 2019

می شـود. داده  توضیـح  هریـک  دربـارۀ 

شکل 1: مدل فرهنگ سازمانی دنیسون 

)Shita, 2019; Xuan et al., 2019(

در ایـن مـدل، تعهـد بـه مشـارکت یـا به عبارتِ دیگـر 
منابـع  کـه  اتفـاق  می افتـد  زمانـی  شـدن  کار  درگیـرِ 
انسـانی ســـازمان به کار متعهـد شـوند و خود را جزئـی از 
ســازمان احســاس کنند. در این حالت، اعضای سـازمان 
دـر تمـام سطوح احساس می کنند در تصمیم گیري سـهیم 
هسـتند و کار آن هـا مرتبـط بـا اهـداف سـازمان اسـت 
و همیـن تصمیمـات اسـت کـه وظایـف و کار آن هـا را 
مشـخص  می کنـد. ایـن بـدان معنـی اسـت که فـرد به 
لحـاظ فکـری نیـز کاملًا درگیر کار اسـت و با جـان  و دل 

وظایـف خـود را انجـام  می دهـد. 
تعهد به مشـارکت شـامل سـه زیرمجموعه یا شـاخص 
است: توسـعه قابلیت ها، تیم سـازی و توانمندسازی. 
و  مالکیـت  حـس  ایجـاد  توانمندسـازی  از  هـدف 
مسـئولیت در کارکنـان اسـت و بدیـن منظـور بـه افراد 

1. Denison
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اختیـار داده  می شـود تـا از توانایـی و ابتـکار خـود در ادارۀ 
امـور شغلی شـان بهـره ببرنـد. هـدف از توسـعه قابلیت ها 
و مهـارت کارکنـان ایجاد مزیـت رقابتی و تأمیـن نیازهای 
سـازمان ها اسـت و نهایتاً هـدف از ایجاد تیـم و کار گروهی 
کـه کارکنـان درسـت ماننـد مدیـران پاسـخ گو  آن اسـت 

باشند. 
بعـد دیگـر مـدل مزبـور سـازگاری )ثبـات و یک پارچگـی( 
اسـت. منظـور از سـازگاری توافق بیـن مدیـران و کارکنان 
بـرای دسـتیابی بـه هدف اسـت. رفتـار تمامـی افـراد باید 
بـر اسـاس ارزش های اساسـی سـازمان باشـد و همـه باید 
بـرای دسـتیابی بـه هـدف سـازمان به صـورت یک پارچه و 
هماهنـگ تلاش کنند. سـه شـاخص اثرگذار بر سـازگاری 
هماهنگـی  توافـق،  بنیادیـن،  ارزش هـای  از  عبارت انـد 
انتظـارات  و  هویـت  بنیادیـن  ارزش هـای  پیوسـتگی.  و 
مشـترک اعضـای سـازمان را شـکل  می دهنـد. شـاخص 
توافـق توانایـی همـه اعضـای سـازمان بـرای رسـیدن بـه 
توافـق هنـگام بروز اختلافات اساسـی اسـت. در شـاخص 
هماهنگـی و پیوسـتگی همـه واحدهـای سـازمانی بایـد 
وظایـف خـود را به گونـه ای بـا دیگـر واحدهـا هماهنـگ 
کننـد کـه همـه یک پارچـه و یک صـدا بـه هـدف مشـترک 
در سـازمان برسـند، به     گونـه ای کـه مرزهـای سـازمانی نیز 

 .)Xuan et al., 2019( حفـظ شـود
انطباق پذیری بعد دیگر مدل فرهنگ  سـازمانی دنیسـون 
اسـت که هدف از آن انعطاف داشـتن در برابر خواسته های 
افزایـش  معنـای  بـه  انعطاف پذیـری  اسـت.  مشـتریان 
توانایی های سـازمان برای حفظ رضایت مشـتریان اسـت 
و ایـن هـدف وقتـی دسـت یافتنی اسـت کـه سـازمان از 
اشـتباهات خود درس بگیرد، برای مشـتریان خود ارزش 
قائـل باشـد و در عیـن حفـظ یک پارچگـی و ثبـات داخلی  
خـود، بـه کمک مشـتریان هدایـت شـود. این ویژگی سـه 
شـاخص را دربـر  می گیـرد: ایجـاد تغییـر، مشـتری گرایی 
و یادگیـری سـازمانی. منظـور از ایجـاد تغییـر، توانایی در 
شـناخت محیـط داخلی سـازمان، پاسـخ بـه محرک های 
کنونـی و پیش بینـی تغییـرات آینده اسـت، به گونـه ای که 
پاسـخ گوی تغییـر شـرایط باشـد. هـدف از مشـتری گرایی 
ایجـاد رضایـت مشـتریان به گونـه ای اسـت کـه سـازمان 
بتواند درک درسـتی از مشـتریان داشـته باشـد و نیازهای 

آینـدۀ آن هـا را پیش بینـی کنـد و بـه آن هـا پاسـخ دهد. 
هـدف از یادگیـری سـازمانی افزایـش دانـش، توانایـی و 
خلاقیـت در سـازمان بـا اسـتفاده از درک و تفسـیر وقایـع 
و منظـور از   )Kassem et al., 2019( محیـط پیرامـون اسـت
رسـالت اهداف و چشم انداز سـازمان است و آنچه سازمان 
مشخص شـدن  از  پـس  اسـت.  آن  بـه  رسـیدن  درصـدد 

رسـالت، رهبـر سـازمان وظیفـه دارد بـرای پشـتیبانی از 
ایـن چشـم انداز فرهنگ سـازی کنـد. رسـالت نیـز دارای 
سـه شـاخص اسـت: گرایـش و جهـت راهبـردی، اهـداف 
و  گرایـش  شـاخص  از  منظـور  چشـم انداز.  و  مقاصـد،  و 
جهـت راهبردی مشـخص بودن جهت راهبردی سـازمان 
به گونـه ای اسـت کـه جهـت اهـداف سـازمان روشـن شـود 
و اعضـای سـازمان بتواننـد درک درسـتی از ایـن اهـداف 
داشـته باشـند و در رسـیدن بـه آن هـا مشـارکت کننـد. 
منظـور از شـاخص اهـداف و مقاصد منطبق بـودن اهداف 
نیـز  بـا چشـم انداز سـازمان اسـت. چشـم انداز سـازمان 
خواهـان  آینـده  در  سـازمان  کـه  اسـت  وضعیتـی 
همـکاران،  و  مارنانـی  )براتـی  اسـت  آن  بـه  رسـیدن 

.)Shita, 2019 1389؛ 

مدیریت ارتباط با مشتری
و  تعامـل  بـرای  فراینـدی  بـا مشـتری  ارتبـاط  مدیریـت 
ارتباطات بلندمدت با مشـتری اسـت که با هـدف دریافت 
بازخـورد از مشـتریان، ایجاد وفـاداری و نهایتاً سـودآوری 
1396؛  شـریف       آبادی،  مروتـی  و  )نیکـو  انجـام  می شـود 
حفـظ  دسـتیابی،  فراینـد   Al-Weshah et al., 2019(. CRM

و مشـارکت مشـتریان انتخابـی، بـرای ایجـاد ارزش برتـر 
 .)Dewnarai et al., 2019( اسـت  مشـتری  و  شـرکت  بـرای 
کمـک  قبیـل  از  مزایایـی  مشـتری  بـا  ارتبـاط  مدیریـت 
بـه کارکنـان بـرای دسترسـی بهتـر بـه اطلاعـات، بهبـود 
بهبـود  مشـتری،  بیشـتر  وفـاداری  خدمـات،  کیفیـت 
فراینـد فـروش، تخصیـص مؤثـر کار و زمـان، تبلیغات و 
سـایر پیشـرفت ها در ابزارهـای بازاریابـی را در اختیـار 

 .)Al-Weshah et al., 2019( قـرار  می دهـد  شـرکت ها 
 CRM تاکنـون ابعـاد و مدل هـای بسـیاری بـرای سـنجش
ارائـه شـده اسـت. یکـی از موفق تریـن ایـن مدل هـا، مدل 
سـین و همکارانش است که در این پژوهش از آن استفاده 
شـده اسـت. این مدل CRM شامل چهار بعد است: تمرکز 
بـر مشـتریان اصلـی، سـازمان دهی فرایندهـا، مدیریـت 

 .)Sin et al., 2005( دانـش و فنّاوری هـای مـدرن
بـه  بـه معنـای توجـه ویـژه  بـر مشـتریان اصلـی  تمرکـز 
مشـتریان اصلـی سـازمان، از راهِ ارائۀ خدمات سفارشـی 
بـه آن هـا اسـت. منظـور از سـازمان دهی فرایندهـا توجـه 
بـه فرایندهـای سـازمانی و در صـورت لـزوم تغییـر آن هـا، 
به منظور فراهم سـازی زمینه اجرای CRM اسـت. ازجمله 
ایـن فرایندهـا سـاختار سـازمانی، تعهد سـازمانی و منابع 
انسـانی اسـت. مدیریـت دانـش، روشـی بـرای اداره کردن 
سـرمایه های فکـری و دارایی هـای دانـش سـازمان اسـت 
که شـامل مـواردی مانند گـردآوری دانـش، ذخیره کردن، 
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اسـتفاده و به روزرسـانی آن و نهایتـاً ایجـاد دانـش جدید 
از  اسـتفاده  مـدرن،  فنّاوری هـای  از  منظـور  و  اسـت 
فنّاوری هـای رایانه ای اسـت که موجب تسـهیل برقراری 
 .)Dewnarain, et al., 2019( می شـود  CRM ارتباط و مدیریـت
مواردی همچـون نرم افزارهـای CRM که مدیریت ارتباط 
و ارزیابـی روابـط بـا مشـتری را تسـهیل  می کنـد از ایـن 

دسـته اند.

بررسی پیشینه
و   CRM اجـرای ایـران  پیشـین در  از تحقیقـات  برخـی 
فرهنـگ سـازمانی در هتـل را )هرکـدام به طـور جداگانه( 
بررسـی کرده انـد، ولـی دربـارۀ تأثیـر فرهنـگ سـازمانی 
بـر مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری در هتـل پژوهشـی در 
دسـت نیسـت. بررسـی ایـن ارتبـاط در صنایعـی مثـل 
بانکـداری انجـام گرفتـه اسـت کـه در اینجـا بـه مـواردی 
می شـود.  اشـاره  شـده  انجـام  اخیـر  سـال های  در  کـه 
مـدادی و همکاران )1395( پژوهشـی با عنوان »بررسـی 
رابطـه مدیریـت ارتباط با مشـتری )CRM( بـا ویژگی های 
فرهنـگ سـازمانی« انجـام دادنـد. جامعـه آمـاری آن هـا 
کارکنـان ادارۀ تربیت بدنـی در اسـتان آذربایجان شـرقی 
بودنـد؛ آنـان بـه این نتیجه دسـت یافتند که بیـن CRM و 
فرهنگ سـازمانی ارتباط مثبت و معنـاداری وجود دارد. 
بنابراین ضروری اسـت برای اجـرای موفق CRM فرهنگ 
سازمانی مناسبی در سـازمان وجود داشته باشد. بلوکی 
و همـکاران )1394( پژوهشـی بـا عنـوان »بررسـی تأثیـر 
 »)CRM( فرهنگ سـازمانی بر مدیریت ارتباط با مشـتری
انجـام دادنـد. جامعـه آمـاری پژوهـش ایشـان کارکنـان 
بانـک صـادرات شهرسـتان بسـتک )اسـتان هرمـزگان( 
بـود. بنابـر پوهش  فرهنگ سـازمانی بر توسـعه مدیریت 
تأثیرگـذار  بانک هـای صـادرات  بـا مشـتری در  ارتبـاط 
فرهنـگ  مؤلفه هـای  تمامـی  بیـن  همچنیـن  اسـت. 
سـازمانی و CRM رابطه  مستقیم و معناداری وجود دارد. 
در خـارج از کشـور نیـز دراین بـاره پژوهش هایـی انجـام 
شـده اسـت کـه بـه دو مـورد از جدیدتریـن و مرتبط ترین 
بـا  پژوهشـی   )2017( رحیمـی  می شـود.  اشـاره  آن هـا 
موضـوع مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری )مـردم، فراینـد 
و فنّـاوری( و فرهنـگ سـازمانی در هتل هـا انجـام داد. 
نمونـه آمـاری پژوهش او مدیران یک هتـل زنجیره ای در 
انگلسـتان بودند. رحیمی در پژوهش خود به این نتیجه 
دسـت  یافـت که ابعـاد فرهنگی سـازمانی مدل دنیسـون 
فنّـاوری( کامـلًا  و  )افـراد، فراینـد   CRM بـر مؤلفه هـای
تأثیرگذارند. گفتنی اسـت در مطلعه ایشان فقط سه بعد 
از CRM بررسی شده است. بیلگیهان و همکاران )2015(، 

پژوهشـی در هتل های چهـار و پنج سـتارۀ تونس با هدف 
نشـان دادن سـهم عوامل تعیین کنندۀ مدیریـت ارتباط با 
مشـتری )CRM(، یعنی فرهنگ سازمانی مشتری محور و 
 CRM سیستم مدیریت مشـتری محور، در تبیین عملکرد
انجـام دادنـد و بـه ایـن نتیجـه دسـت یافتنـد که سیسـتم 
مدیریتـی مشـتری محور تحـت تأثیـر فرهنـگ سـازمانی 
بـر عملکـرد CRM در هتل تأثیـر دارد. همان طـور که بیان 
شـد، بیشـتر ایـن مطالعـات در حـوزۀ گردشـگری نبـوده 
اسـت. دو مـورد آخـر نیـز کـه در ارتبـاط بـا هتل اسـت، به 
علـت احتمـال تفاوت های فرهنگـی جامعه  آمـاری آن ها 
با جامعه ایرانی، ممکن اسـت سبب بروز نتایجی متفاوت 
در پژوهـش شـود و نتایـج آن هـا به صـورت کامـل در ایران 
تعمیم پذیر نباشـد. بنابراین، با توجه به کمبود مطالعات 
مرتبـط در ایـن زمینه و با توجه به اهمیت مسـئله، در این 
پژوهـش تـلاش شـده بـا پوشـش تمامـی ابعـاد CRM، بـا 
دیدگاهـی جامع بـه این موضوع و با کشـف رابطه  فرهنگ 
سـازمانی و CRM در هتـل، گامـی مؤثـر در جهـت افزایش 
دانـش در ایـن زمینه و بهبود وضعیت هتـل داری در ایران 

برداشـته شود.

مدل مفهومی و فرضیه پژوهش
بـا توجـه بـه پیشـینه پژوهـش و براسـاس ابعـاد فرهنـگ 
سـازمانی مـدل دنیسـون )1990( و ابعاد مدیریـت ارتباط 
با مشتری مدل سـین و همکاران )2005(، مدل مفهومی 
پژوهـش حاضـر مطابـق با شـکل 2 طراحی شـده اسـت. 

شکل 2: مدل مفهومی پژوهش بر اساس مدل دنیسون )1990( و سین و 

همکاران )2005( 
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بر اسـاس مدل مفهومی پژوهش، فرضیه پژوهش عبارت 
است از:

فرهنگ سـازمانی بر مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت 
هتل داری تأثیر مستقیم و معنادار دارد.

روش پژوهش
پژوهـش حاضـر برگرفتـه از الگـوی کمّـی و به لحـاظ هدف 
 ـهم بسـتگی اسـت. متغیرهای  کاربردی و از نوع توصیفی 
پژوهـش عبارت اند از فرهنگ سـازمانی و مدیریت ارتباط 
بـا مشـتری کـه رابطـه بیـن آن هـا بـا اسـتفاده از معـادلات 

سـاختاری حداقـل مربعات جزئی بررسـی شـده اسـت. 
جامعـه آمـاری پژوهـش را کارکنـان و مدیـران هتل هـای 
چهـار سـتارۀ شـهر یـزد تشـکیل داده انـد. یکـی از قواعـد 
شناخته شـده بـرای تعییـن کمترین حجـم نمونـه لازم در 
معـادلات سـاختاری، بـا اسـتفاده از نرم افـزار پـی ال اس، 
عبارت اسـت از بزرگ ترین مقدار حاصـل از این دو قاعده: 
الـف( 10 ضـرب در تعداد شـاخص های متغیـر اندازه گیری  

متغیر هـای  میـان  در  شـاخص  بیشـترین  دارای  کـه 
اندازه گیـری مـدل اصلـی پژوهـش اسـت. ب( 10 ضرب در 
بیشـترین روابـط موجـود در بخش سـاختاری مدل اصلی 
پژوهـش کـه به »یک شـاخص« مربوط  می شـوند )داوری و 
رضـازاده، 1392(. بنابراین، کمترین نمونه موردنیاز برای 
ایـن پژوهـش 40 نفـر اسـت؛ بااین حـال 70 پرسـش نامه 
موردنظـر  آمـاری  جامعـه  در  سـاده  تصادفـی  به صـورت 
توزیع شـد که 61 پرسـش نامه معتبر بازگشـت و در تجزیه 

 وتحلیـل نتایج مـورد اسـتفاده قـرار گرفت.
برای سـؤالات مربوط به فرهنگ سـازمانی از پرسـش نامه 
اسـتاندارد دنیسـون )1990( و به منظور سـنجش CRM از 
پرسـش نامه اسـتاندارد سـین و همـکاران )2005( بهـره 

گرفته شـده اسـت. 

یافته های پژوهش
یافته های توصیفی

آمار توصیفی پژوهش در جدول 1 آورده شده است.

درصد فراوانیفراوانیسندرصد فراوانیفراوانیجنسیت

181829٫51-2947٫5425زن

252744٫26-3252٫4635مرد

40-36813٫11

50-4134٫92

60-5146٫56

60<11٫64

61100کل61100کل

درصد فراوانیفراوانیسابقه کار در هتلدرصد فراوانیفراوانیتحصیلات

1727٫87<2 سال00زیر دیپلم

22337٫70-34.925دیپلم

61118٫03-23.2810فوق دیپلم

1134٫92-3862.3015لیسانس

1634٫92-1219.6720فوق لیسانس

46٫56>69.8320دکتری

61100کل61100کل

 جدول 1: آمار توصیفی پژوهش 

تجزیه وتحلیل داده ها
تحلیـل داده هـا در چهـار مرحلـه  کلـی انجام شـده اسـت. 
بـا  سـاختاری  مـدل  و  اندازه گیـری  مـدل  بـرازش  ابتـدا 
اسـتفاده از شـاخص های مختلـف انجـام و مـدل اصـلاح 
بـا  مـدل،  دو  ایـن  بـرازش  بررسـی  از  بعـد  اسـت.  شـده 

اسـتفاده از شـاخص GoF1 بـرازش مـدل کلی ارزیابی شـده 
اسـت. درنهایـت، با بررسـی ضرایـب z، آزمون هـای فرض 
بررسـی شـده و معنـاداری ارتبـاط بین سـازه ها و متغیرها 

مـورد ارزیابـی قـرار گرفتـه اسـت.

1. Goodness of Fit
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برازش مدل اندازه گیری
تحلیل عاملی تأییدی

بـرای بررسـی بـرازش مـدل اندازه گیـری، ابتـدا تحلیل 
بدیـن  ایـن تحلیـل  انجـام می شـود.  تأییـدی  عاملـی 
منظـور صورت می گیرد که مشـخص شـود خصوصیات 
مـدل مفهومـی تا چـه حد با واقعیـت مطابقـت دارد. در 

اجـرای اولیـه مـدل، گویه هـای 1 و 13 و 60 مقادیـری 
کمتـر از 0/4 داشـتند و از مـدل حـذف شـدند و مـدل 
دوبـاره اجـرا شـد. مـدل اجراشـده به همـراه بـار عاملی 
در شـکل 3 نشـان داده شـده اسـت. مشـاهده می شـود 
کـه کلیه  بارهای عاملی در حالت مطلـوب )بیش از 0/4( 

دارند. قـرار 

شکل 3: تحلیل عاملی تأییدی
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تحلیل پایایی
بـرای تحلیـل پایایـی سـازه ها از ضرایـب آلفـای کرونبـاخ 
و پایایـی ترکیبـی اسـتفاده می شـود )جـدول 1(. مـوس 
و همـکاران )1998( مقـدار آلفـای کرونباخ بیـش از 0/6 را 
در مـورد متغیرهایـی بـا تعـداد سـؤالات انـدک پذیرفتنی 
بررسـی  در   .)1392 رضـازاده،  و  )داوری  دانسـته اند 
پایایی مشـخص شـد که برخـی از سـازه ها ضرایـب خارج 
از محـدودۀ پذیـرش دارنـد. بنابرایـن، برخـی از گویه  هـا 
)متغیرهـای آشـکار( کـه بـار عاملی کمتـری داشـتند حذف 
 شـدند و تحلیـل پایایـی دوبـاره انجام شـده اسـت. گویه های 
حذف  شـده در این مرحلـه عبارت انـد از 3، 26، 33، 36 و 57 از 
فرهنگ سازمانی و سؤال های 66، 72 و 73 مربوط به مدیریت 
ارتبـاط بـا مشـتری. همچنیـن، همان گونـه کـه در جـدول 2 
مشـاهده می شـود، ضریب پایایی ترکیبی برای همه سازه ها 

بالاتـر از 0/7 اسـت و حکایـت از پایایی مناسـب مـدل دارد.

جدول 2: مقادیر مربوط به تحلیل پایایی و روایی 

 پایایی ترکیبیآلفای کرونباخسازه
)CR(

 میزان واریانس
 استخراج شده

)AVE(

0٫82608780٫592ارزش های بنیادین

0٫8150٫8540٫599انطباق پذیری

0٫8140٫8700٫573اهداف و مقاصد

0٫6040٫7700٫558ایجاد تغییر

 تمرکز بر مشتریان
0٫6740٫8200٫603اصلی

0٫8510٫8950٫632توافق

0٫6770٫7380٫584توانمندسازی

0٫7280٫8310٫551توسعه قابلیت ها

0٫7600٫8390٫514تیم سازی

0٫8510٫8800٫586درگیرشدن در کارها

0٫9190٫9310٫512رسالت

0٫7140٫8230٫539سازمان دهی فرایندها

0٫8930٫9110٫530سازگاری

0٫6710٫8020٫505فنّاوری های مدرن

0٫6700٫7780٫541مدیریت دانش

0٫6210٫7340٫510مشتری گرایی

0٫7100٫8210٫536هماهنگی و پیوستگی

0٫7490٫8410٫572چشم انداز

 گرایش و جهت
0٫8260٫8850٫657راهبردی

0٫7180٫8170٫576یادگیری سازمانی

بررسی روایی 
اندازه گیـری  مدل هـای  بـرازش  بررسـی  دیگـر  معیـار 
روایـی هم گـرا اسـت کـه بـه بررسـی میـزان هم بسـتگی 
بـرای  می پـردازد.  خـود  شـاخص های  بـا  سـازه  هـر 
استخراج شـده  واریانـس  میانگیـن  معیـار  از  کار  ایـن 
 )1981( لارکـر  و  فورنـل  می شـود.  اسـتفاده   1)AVE(

مقـدار مناسـب بـرای AVE را بالاتـر از 0/5 می داننـد. از 
طرفـی بایـد مقـدار AVE هـر سـازه از مقدار CR آن سـازه 
کوچک تـر باشـد تـا مدل روایی مناسـبی داشـته باشـد. 
محاسـبات انجام شـده که خروجی آن در جـدول 1 ارائه 
شـده نشـان می دهد شـرط روایی بـرای سـازه ها در این 

مـدل برقـرار اسـت. 

برازش مدل ساختاری
)t-value بررسی ضرایب معناداری )مقادیر

سـاختاری  مـدل  بـرازش  بـرای  معیـار  اساسـی ترین 
یـا همـان مقادیـر t-value اسـت.   z ضرایـب معنـاداری 
بیـن  رابطـه  صحـت  از  نشـان   1/96 از  بیشـتر  مقادیـر 
پژوهـش در سـطح  و درنتیجـه فرضیـه  دارنـد  سـازه ها 
اطمینـان 0/95 تأییـد می شـود. شـکل 3 نشـان دهندۀ 
مقادیـر t-value در مدل موردبررسـی اسـت.کلیه ضرایب 
در محـدودۀ معنـادار قـرار دارنـد و رابطـه بیـن سـازه ها 

می شـود.  تأییـد 

Q2 و R2 محاسبه مقادیر
معیــار R2  نشــان از تأثیــر یــک متغیــر بــرون زا بــر یــک 
ــدار 0/19، 0/33 و 0/67  ــه مق ــر درون زا دارد. س متغی
مــلاک ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای آن درنظــر 
گرفتــه می شــود. جــدول 3 مقادیــر معیــارR2 بــرای 
ــالای  ــه مقــدار ب ــا توجــه ب مــدل را نشــان می دهنــد. ب
ــود. ــد می ش ــرازش تأیی ــب بودن ب ــار، مناس ــن معی ای
مشــخص  را  مــدل  پیش بینــی  قــدرت   Q2ضریــب
یــک  درمــورد  آن  مقــدار  درصورتی کــه  و  می ســازد 
ــب  ــه ترتی ــد، ب ــازۀ درون زا 0/02، 0/15 و 0/35 باش س
نشــان از قــدرت پیش بینــی ضعیــف، متوســط و قــوی 
ــه آن دارد.  ــوط ب ــرون زای مرب ــازه های ب ــا س ــازه ی س
شــده  ارائــه   3 جــدول  در   Q2 محاسبه شــدۀ  مقــدار 
اســت. مشــاهده می شــود کــه ســازه ها در وضعیــت 
متوســط بــه بــالا هســتند، بنابرایــن بــرازش مــدل 

می شــود. تأییــد 

1. Average Variance Extracted
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شکل 3: بررسی ضرایب معناداری
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Q2 و R2 جدول 3: محاسبۀ معیار

 R2 Q2سازه

CRM0.5950.184

0.8350.474ارزش های بنیادین

0.6950.193انطباق پذیری

0.8680.454اهداف و مقاصد

0.6270.271ایجاد تغییر

0.6510.377تمرکز بر مشتریان اصلی

0.8430.501توافق

0.5810.255توانمندسازی

0.7680.408توسعه قابلیت ها

0.8230.4تیم سازی

0.8260.303درگیرشدن در کارها

0.9070.417رسالت

0.6640.318سازمان دهی فرایندها

0.8900.348سازگاری

0.5880.277فنّاوری های مدرن

0.7310.361مدیریت دانش

0.5460.202مشتری گرایی

0.4250.201هماهنگی و پیوستگی

0.8330.445چشم انداز

0.8630.548گرایش و جهت راهبردی

0.7710.344یادگیری سازمانی

ارزیابی برازش کلی مدل
محقـق می توانـد بعـد از بـرازش سـاختاری، با اسـتفاده از 
معیـار GoF، بـرازش کلـی مـدل را کنتـرل کند. ایـن معیار 
کـه تننهـاوس و همـکاران )2004( آن را ابـداع کرده انـد بـا 
اسـتفاده از میانگیـن مقادیر اشـتراکی و میانگیـن مقادیر 
R2 محاسـبه می شـود و درصورتی کـه بیش از 0/36 باشـد، 

در  اسـت.  مـدل  بـرای  قـوی  کلـی  بـرازش  نشـان دهندۀ 
محاسـبه انجام شـده، مقـدار GoF برای مدل موردبررسـی 
0/6 به دسـت آمـده اسـت کـه برازش کلی مناسـب مـدل را 

می کند. بیـان 

آزمون فرضیه ها
بعـد از بررسـی بـرازش مـدل، به منظـور بررسـی روابـط 
سـازه ها، آزمون هـای فـرض بر اسـاس مدل طراحی شـده 
ضریـب  و   t آمـارۀ  بـه  مربـوط  مقادیـر  می شـوند.  انجـام 
مسـیر در جـدول 4 ارائـه شـده اسـت. بـا توجـه بـه مقادیر 

 ،1/96 عـدد  از  آن هـا  بزرگ تربـودن  و   t محاسبه شـدۀ 
مشـاهده می شـود کلیـه ارتباط هـای موجـود در مـدل در 

آزمـون فـرض معنادارنـد و پذیرفتـه شـده اند.

جدول 4: نتایج آزمون فرض روابط بین متغیرها 

 انحرافضریب مسیرروابط بین مؤلفه ها
t آمارۀمعیار

CRM0.8070.04816.82 ← تمرکز بر مشتریان اصلی

CRM0.8150.06412.823 ← سازمان دهی فرایندها

CRM0.7670.0958.1 ← فنّاوری های مدرن

CRM0.8550.04419.453 ← مدیریت دانش

0.7920.05813.591انطباق پذیری ← ایجاد تغییر

0.7390.1047.122انطباق پذیری ← مشتری گرایی

انطباق پذیری ← یادگیری 
0.8780.03823.398سازمانی

درگیرشدن در کارها ← 
0.7620.07210.637توانمندسازی

درگیرشدن در کارها ←  توسعه 
0.8760.0421.836قابلیت ها

0.9070.02438.451درگیرشدن در کارها ← تیم سازی

0.9320.02635.766رسالت ← اهداف و مقاصد

0.9130.02535.86رسالت ← چشم انداز

رسالت ← گرایش و جهت 
0.9290.02143.832راهبردی

0.9140.02733.325سازگاری ← ارزش های بنیادین

0.9180.02635.76سازگاری ← توافق

سازگاری ← هماهنگی و 
0.6520.0956.887پیوستگی

CRM ← 0.7720.07110.939فرهنگ سازمانی

فرهنگ سازمانی ← 
0.8330.07511.064انطباق پذیری

فرهنگ سازمانی ← درگیرشدن 
0.9090.02831.938در کارها

0.9520.02341.459فرهنگ سازمانی ← رسالت

0.9430.02735.289فرهنگ سازمانی ← سازگاری

تأثیـر  سـازمانی  فرهنـگ  موردبررسـی،  مـدل  براسـاس 
معنـاداری بر مدیریت ارتباطات مشـتری داشـته و متغیر 
فرهنـگ سـازمانی بـا سـازه های بیان شـده در مـدل 77/2 
درصـد تغییـرات متغیـر مدیریـت ارتباطـات مشـتری را 
تبییـن می کنـد. به عبارت دیگـر، فرضیـه پژوهـش تأییـد 

می شـود.
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مطابـق با جـدول 4، در بررسـی ضرایب مسـیر مشـاهده 
می شـود که متغیر رسـالت 95/2 درصد تغییـرات مربوط 
به متغیر فرهنگ سازمانی را تبیین می کند و متغیرهای 
بـه  انطباق پذیـری  و  کارهـا  در  درگیرشـدن  سـازگاری، 
از  83/3 درصـد  و  90/9 درصـد  94/3 درصـد،  ترتیـب 
ایـن متغیـر را تبییـن می کننـد. همچنیـن،  تغییـرات 
سـه بعـد اهـداف و مقاصـد، گرایـش و جهـت راهبـردی 
و چشـم انداز بـه ترتیـب 93/2، 92/9 و 91/3 درصـد از 
تغییرات متغیر رسـالت را تبیین  می کنند. ابعـاد توافق، 
ارزش هـای بنیادین، و هماهنگی و پیوسـتگی به ترتیب 
91/8، 91/4 و 65/2 درصـد از تغییـرات متغیر سـازگاری 
را نشـان می دهنـد. ابعـاد تیم سـازی، توسـعه قابلیت ها 
و توانمندسـازی بـه ترتیـب 90/7، 87/6 و 76/2 درصد از 
تغییـرات متغیـر درگیرشـدن در کارها را معیّـن می کند. 
و  تغییـر،  ایجـاد  سـازمانی،  یادگیـری  ابعـاد  درنهایـت 
مشـتری گرایی بـه ترتیـب 87/8، 79/2 و 73/9 درصـد از 

تغییـرات متغیـر انطباق پذیـری را تعییـن  می کنـد.
درنتیجـه  می تـوان گفـت متغیـر یادگیـری سـازمانی بـا 
سـازۀ  در  را  تغییـرات  بیشـترین   0/87 مسـیر  ضریـب 
بـا  تبییـن می کنـد و متغیـر تیم سـازی  انطباق پذیـری 
ضریـب مسـیر 0/9 بیشـترین تأثیـر را در تغییرات سـازۀ 
درگیرشـدن در کارهـا ایفا می کند. سـازۀ رسـالت، متغیر 
اهداف و مقاصد با ضریب مسـیر 0/93 بیشـترین سهم را 
دارنـد و متغیـر توافق در سـازۀ سـازگاری تبیین تغییرات 

مهم تریـن نقـش را دارد. 
درمجمـوع، متغیـر اهـداف و مقاصـد بـا ضریـب مسـیر 
غیرمستقیم 0/88 بیشترین تأثیر را در تغییرات فرهنگ 

سـازمانی دارد.
در خصـوص متغیـر مدیریـت ارتبـاط با مشـتری، سـازۀ 
مدیریـت دانـش با ضریب مسـیر 0/85 مهم ترین نقش را 
در تغییـرات مذکـور ایفـا می کنـد و پـس از آن، به ترتیب 
متغیرهـای سـازمان دهی فرایندهـا، تمرکز بر مشـتریان 
اصلـی و فنّاوری هـای مـدرن که بـا ضرایب مسـیر 0/81، 

0/80 و 0/76 قـرار دارنـد.
هرچنـد، بـا توجه به ضرایب معنـاداری، همه سـازه های 
مرتبـه اول و دوم در مـدل مذکـور با سـازۀ مربـوط ارتباط 

معنادار مسـتقیم یا غیرمسـتقیم دارند. 

بحث و نتیجه گیری
پژوهـش حاضـر بـا هـدف بررسـی تأثیرگـذاری فرهنـگ 
سـازمانی بـر مدیریـت ارتبـاط با مشـتری در هتـل انجام 
شـده اسـت. بنابر نتایـج پژوهـش، فرهنگ سـازمانی در 
هتل بر مدیریت ارتباط با مشـتری تأثیر مسـتقیم دارد. 

ایـن نتیجـه با یافته هـای پژوهش هـای پیشـین )مدادی 
 Rahimi, و همـکاران، 1395؛ بلوکـی و همـکاران، 1394؛
2017؛Bilgihan et al., 2015( مبنـی بـر تأثیـر فرهنـگ 
سـازمانی بـر CRM همخوانی دارد که جامعـه آماری این 
پژوهش ها به ترتیب کارکنـان ادارۀ تربیت بدنی، کارکنان 
بانـک، کارکنان هتلـی در انگلسـتان و کارکنان هتل های 
چهار و پنج سـتاره در تونس بودند. این همخوانی نشـان 
 می دهـد کـه، بـه  احتمـال  زیـاد، تغییـر جامعـه آمـاری 
و تغییـر صنعـت در نتایـج پژوهـش تأثیرگـذار نیسـت. 
به عبارت دیگـر، ایـن احتمـال وجـود دارد کـه همیشـه 
بهبـود فرهنـگ سـازمانی بـه بهبـود مدیریـت ارتبـاط بـا 
مشتری در هر صنعت، سـازمان و جامعه ای منجر  شود. 
البته این مسئله قطعی نیسـت و تکرار پژوهش با جامعه 
آمـاری متفـاوت و در صنایـع دیگـر ضـرورت دارد تـا پس 
از اثبـات موضـوع در پژوهش هـای متعـدد بـه یـک اصـل 

تبدیل شـود.
نتیجـه پژوهـش حاضـر گویـای ایـن واقعیـت اسـت کـه 
هتل های چهار سـتاره در یزد با بهبود فرهنگ سـازمانی 
می تواننـد مدیریـت ارتبـاط خـود بـا مشـتریان را ارتقـا 
بخشـند و بدین  وسـیله گامـی در جهت حفظ مشـتریان 

بردارند. خـود 
همچنیـن، نتایج نشـان می دهد که متغیرهای رسـالت، 
بـه  انطباق پذیـری  و  کارهـا  در  درگیرشـدن  سـازگاری، 
در  سـازمانی  فرهنـگ  در  را  تأثیـر  بیشـترین  ترتیـب 
هتل هـای چهـار سـتاره دارنـد. ایـن نتایـج گویـای ایـن 
واقعیت اسـت که رهبر سازمان، به منظور بهبود فرهنگ 
سـازمانی و نهایتـاً بهبـود مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری 
در هتـل، وظیفـه دارد پـس از مشـخص نمودن رسـالت 
سـازمان، به گونـه ای فرهنگ سـازی کنـد کـه از اهـداف 
و چشـم انداز مشخص شـده پشـتیبانی شـود؛ کارکنـان 
و مدیـران را به گونـه ای هدایـت کنـد کـه بـرای دسـتیابی 
بـه هـدف سـازمان یک پارچـه و هماهنـگ تـلاش کنند؛ 
و به گونـه ای رفتـار کند کـه کارکنـان هتـل احساس کنند در 
تصمیم گیري سـهیم اند و از نظـر فکـری به طور کامل درگیر 
کار شـوند و بـا جان  و دل وظایف خـود را انجام  دهند و در 

برابـر خواسـته های مشـتریان انعطاف پذیـر باشـند. 
بـا توجـه بـه آنچه گفتـه شـد، درنظرگرفتن چهـار گام زیر 
 CRM بـرای بهبـود فرهنـگ سـازمانی و نهایتـاً بهبـود

پیشـنهاد  می شـود.
گام اول: ازآنجاکـه متغیر رسـالت شـامل سـه بعد گرایش 
و جهـت راهبـردی، اهـداف و مقاصد و چشـم انداز اسـت 
و نیـز بـا توجـه بـه یافته هـای پژوهـش،  می تـوان نتیجـه 
گرفـت کـه به ترتیب بـا تمرکز بر اتخـاذ اهـداف و مقاصد، 
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گرایش و جهت راهبردی، و چشم انداز مناسب برای هتل 
 می تـوان بیشـترین تأثیـر را در متغیـر رسـالت و درنتیجه 
در فرهنـگ سـازمانی و نهایتـاً در بهبـود CRM داشـت. 
راهکارهای پیشـنهادی برای بهبـود این عوامل عبارت اند 
از اتخـاذ اهـداف محقق شـدنی، توافـق کلـی و همگانـی 
دربـارۀ اهـداف، دنبال کردن اهداف و سـعی در رسـیدن به 
آن ها، روشـن کردن اهداف و مقاصد بـرای کارکنان، اتخاذ 
جهت گیـری بلندمـدت، اتخـاذ راهبـرد روشـن و رقابتی، 
داشـتن دیدگاهی بلندمدت، داشتن دید مشـترک دربارۀ 
آینـدۀ هتـل، ایجاد هیجـان و انگیزه در کارکنـان با تفهیم 
چشـم انداز هتل به آنـان، دنبال کـردن اهـداف کوتاه مدت 

بـدون این کـه بـه اهداف بلندمدت آسـیب رسـاند.
گام دوم: پـس از درنظرگرفتـن رسـالتی روشـن، تمرکـز 
بـر بُعد سـازگاری نتایـج ارزشـمندی برای بهبـود فرهنگ 
سـازمانی و نهایتـاً CRM خواهـد داشـت کـه بـا توجـه بـه 
یافته های پژوهش و ابعاد تأثیرگذار در سـازگاری  می توان 
نتیجـه گرفـت، برای بهبود سـازگاری، به ترتیـب تمرکز بر 
توافـق، ارزش هـای بنیادیـن، و هماهنگـی و پیوسـتگی 
اهمیتـی فراوان دارد. درنتیجه راهکارهای قابل ارائه برای 
تقویـت ابعـاد یادشـده عبارت انـد از: ایجـاد فرهنـگ قوی 
بـرای هتل، تلاش برای دسـتیابی به اتفاق نظر در مسـائل 
مختلف، ایجاد سـبک مدیریتی مشخص و متمایز، عمل 
بـه وعده هـا، مشخص شـدن ارزش هـای ثابـت و روشـن و 
توجـه به آن هـا و ایجاد مجموعـه ای از ضوابـط اخلاقی که 
رفتـار کارکنـان را هدایـت کند، ایجـاد رویکـرد کاری کاملًا 
ثابـت و پیش بینی پذیر، ایجاد هماهنگی در قسـمت های 
مختلـف هتل، و ایجاد دیدگاهی مشـترک بـرای کارکنان.
گام سـوم: بهبود عامل درگیرشـدن در کارها سومین گامی 
اسـت که مدیران هتل باید برای تقویت فرهنگ سـازمانی 
تیم سـازی،  ترتیـب  بـه  این کـه  بـه  توجـه  بـا  بردارنـد، 
توسـعۀ قابلیت هـا و توانمند سـازی بیشـترین تأثیـر را بـر 
از:  عبارت انـد  پیشـنهادی  راهکارهـای  می گذارنـد.  آن 
تشـویق به همکاری بین بخش های مختلف هتل، تعریف 
وظایـف در قالـب تیـم، سـازمان دهی کارهـا به گونـه ای که 
کارکنان مشـاغل خود را با اهداف سـازمان مرتبط بدانند، 
به جـای سلسـله مراتبی،  تیمـی  به صـورت  کارهـا  انجـام 
بهبـود قابلیت هـای فـردی کارکنـان، تفویـض اختیـارات 
به گونـه ای کـه کارکنان قادر بـه انجام وظایف خود باشـند، 
مزیـت  کارکنـان،  مهـارت  ارتقـای  بـرای  سـرمایه گذاری 
شـغلی درنظرگرفتـن توانایی کارکنـان، دردسـترس بودن 
اطلاعـات لازم بـرای تصمیم گیری، شـرکت دادن کارکنان 
در فراینـد برنامه ریـزی تـا حـد ممکـن و القـای ایـن بـاور 

در کارکنـان کـه  می تواننـد تأثیـری مثبـت در هتل داشـته 
باشند.

گام  آخریـن  پژوهـش،  نتایـج  بـه  توجـه  بـا  گام چهـارم: 
پیشـنهادی بهبـود عامـل انطباق پذیـری اسـت. بـا توجه 
بـه این کـه بـه ترتیـب یادگیـری سـازمانی، ایجـاد تغییـر 
انطباق پذیـری  بـر  را  تأثیـر  بیشـترین  مشـتری گرایی  و 
عامـل  ایـن  بهبـود  بـرای  زیـر  راهکارهـای  می گذارنـد، 

پیشـنهاد  می شـود: 
شکسـت ها را فرصتی برای یادگیری و پیشـرفت دانستن، 
تشـویق به نـوآوری و ریسـک پذیری و یادگیـری، جزئی از 
امـور روزمره قرار گرفتن، روش های منعطف و آسـان برای 
انجـام کارهـا، واکنش مناسـب در برابر تغییرات محیطی، 
توجـه بـه نظـر مشـتری در تصمیم گیری هـا، درک عمیـق 
نیازهـا و خواسـته های مشـتریان، تشـویق کارکنـان برای 
برقـراری ارتبـاط با مشـتری و شـناخت منافـع و نظرهای 

مشتری.
بنابـر نتایج پژوهش، با بهبود فرهنگ سـازمانی به ترتیب 
ایـن عوامل در مدیریت ارتباط با مشـتری بهبود  می یابد: 
بـر  تمرکـز  فرایندهـا،  سـازمان دهی  دانـش،  مدیریـت 
مشـتریان اصلی و فنّاوری هـای مـدرن. به عبارت دیگر، با 
اتخـاذ راهکارهـای فوق، بـه ترتیب این مـوارد درخصوص 
مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری در هتـل بهبـود  می یابـد: 
برقـراری ارتبـاط دوسـویه با مشـتری، شـناخت نیازهای 
مشـتریان،  بـه  بهتـر  پاسـخ گویی  درنتیجـه  و  مشـتری 
بهبود بازاریابی و فروش، مشـتری گرایی، کشـف نیازهای 
مشـتریان اصلـی و سفارشـی   کردن خدمـات بـرای آنـان 
و تغییـر خدمـات بـرای رفـع نیازهـای مشـتریان اصلـی و 
درنهایـت در دسـترس بـودن اطلاعات مشـتریان و بهبود 

امـور مربـوط بـه فنّاوری هـا.
جامعـه  بـه  پژوهـش  می تـوان  محدودیت هـای  ازجملـه 
آمـاری و مطالعه مـوردی آن اشـاره کـرد. ازآنجاکه جامعه 
در  سـتاره  چهـار  هتل هـای  کارکنـان  پژوهـش  آمـاری 
پژوهش هـای  در  می شـود  بودنـد،  پیشـنهاد  یـزد  شـهر 
آینـده جامعـه آمـاری را از هتل هایـی بـا کیفیـت متفاوت 
و خانه هـای بوم گـردی یـا دیگـر کسـب وکارها در صنعـت 
تـا  گرفـت  نظـر  در  اسـتان ها  دیگـر  در  و  گردشـگری 
تعمیم پذیـری یافته هـای پژوهش تأیید شـود. همچنین 
رشـتۀ  و  روان شـناختی  متغیرهـای  پژوهـش  ایـن  در 
نگرفـت.  قـرار  بررسـی  مـورد  آمـاری  جامـعۀ  تحصیلـی 
ایـن  تأثیـر  بعـدی  پژوهش هـای  در  می شـود  پیشـنهاد 
متغیرهـا بـر نتایـج پژوهـش بررسـی شـود. بـرای نمونـه 
می تـوان بررسـی کـرد آیا نتایـج پژوهـش بـرای کارمندان
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و مدیرانـی کـه رشـته تحصیلـی آن هـا مرتبـط بـا یکـی 
از زمینه هـای مدیریـت گردشـگری، بازاریابـی و روابـط 
عمومی اسـت متفـاوت از دیگـر کارمندان اسـت یا خیر؛ 
و این کـه آیـا علاقه به شـغل و کار تأثیـری در نتایـج دارد.
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