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  چکیده

هر سازمان براي بقا و سودآوري به کسب رضایت و وفاداري مشتریان خود نیاز . رقابت در دنیاي امروز بسیار پیچیده و دشوار است

سرمایه .کنندبراي رسیدن به این هدف کارکنان به عنوان سرمایه انسانی نقش بسیار بزرگی در رضایت مشتریان ایفا می. دارد

گذارد و هاي فرهنگی کارکنان و تجارب و ذهنیت حاصل از  آنها بر نگرش فرد از شغل خود تأثیر میفرهنگی به عنوان تمام فعالیت

غرب کشور استان شمال 5هتل در  60آماري متشکل از  این پژوهش در جامعه. بر میزان رضایت مشتریان از سازمان موثر است

سی وتبیین رابطه بین سرمایه فرهنگی کارکنان و رضایت مشتریان ،به بررسازي معادلات ساختاريو با استفاده از روش مدل ایران

هاي این پژوهش، سرمایه فرهنگی کارکنان بر میزان رضایت مشتریان تأثیر مستقیم و معناداري دارد و طبق یافته. پرداخته است

  .مطلوب قرار داردغرب کشور ایران در حد هاي شمالدر هتل و رضایت مشتریان همچنین میزان سرمایه فرهنگی

  

مقدمه -1

هاي نوینی براي ارتقاء سطح مزیت رقابتی خود ها به دنبال روشدر دنیاي متغیر امروز، بسیاري از سازمان

-مشتریان راضی به پیش. هاي مختلفی مهم استجهت حفظ مشتري و کسب رضایت آن ها هستند در حالت کلی، رضایت از جنبه

کنند و به علاوه مشتریان راضی، برند سازمان را به نزدیکان واطرافیان خود توصیه می. کنندمی بینی فروش و مزایاي سازمان کمک

در دنیاي ما رقابت همواره وجود    1] ..[کنند و در دنیاي کسب و کار رقابتی امروز، نقش مهمی بر عهده دارنداز آن تعریف می

رضایت مشتریان همواره . اي     موفقیت و بقاي هر سازمان برعهده دارنداي برداشته است و مشتریان هر سازمان نقش تعیین کننده

آیند و براي میها سعی بر کسب رضایت مشتریان خود برلذا سازمان. ي تجاري داشته استنقش بسزایی در بقا و موفقیت در عرصه

با افزایش . ي امروز بسیار پیچیده و دشوار استرقابت در دنیا. جویندها و فرآیندهاي مختلفی بهره میرسیدن به این هدف، از روش

بنابراین براي پیروز شدن در این . هاي خدماتی، رقابت در این عرصه بسیار افزایش یافته استها و به خصوص سازمانتعداد سازمان

- ویژه هتلداري ارتباط بیکارکنان صنعت توریسم و به . هاي مختلف مدیریتی استفاده می کنندها از روشي رقابت، سازمانعرصه

ي مشتریان و در نتیجه کسب ها نهایت سعی خود را براي افزایش دفعات مراجعهاي با مشتریان دارند و مدیران این مجموعهواسطه

دانیم که می. تواند موثر باشدبرند، در این میان مسزان سرمایه فرهنگی کارکنان، بر رضایت مشتریان میسود بیشتر، به کار می

از . هاي موجود در کسب رضایت مشتریان وابسته استبخش بزرگی از موفقیت کشورها در صنعت گردشگري به موفقیت هتل

هاي موجود در صنعت گردشگري  در کنند، سازمانآنجایی که مردم زمان بیشتري را براي بهبود اوقات فراغت خود صرف می

صنعت  .[2]. خدمات با کیفیت بالا به نیروي انسانی خلاق و ماهر نیاز دارندور هستند و جهت ارائه محیطی بسیار رقابتی  غوطه

کارکنان بخش خدمات به . .[3]ي محصولات آن کاملا چشمگیر است توریسم صنعتی کاربر بوده و نقش نیروهاي انسانی در عرضه

 [4]کنند و عملکرد عالی آن را تسهیل میویژه در صنعت توریسم از طریق تعامل اثربخش با مشتریان، اجراي راهبردهاي سازمان 

صنعت توریسم در . اي نمودبه همین دلیل باید به آن دسته از منابع انسانی که در ارتباط مستقیم با مشتریان هستند، توجه ویژه


