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ها؛ نقش میانجی تاثیر رهبری توانمندساز بر بهبود عملکرد خدمات هتل

 شناختی و تبادل دانشتحقق قراردادهای روان

0پور،محمدرضاادیب6مهدییزدانشناس

9/9/31تاریخپذیرش:-04/1/39تاریخوصول:

 

 چکیده

هاسعیداردنقشرهبریپیمایشیوباهدفمطالعهنحوهبهبودعملکردهتل-تحقیقحاضربهروشیتوصیفی

شناختیورفتارتبادلدانشبینکارکنانوروابطمختلفبیناینمتغیرهاراتوانمندساز،تحقققراردادهایروان

کارکنانهتللدرعملکردخدماتکارکنانهت بررسینماید. هایپنجستارهتهرانجامعهآماریتحقیقراها

نمونهتشکیلمی که روشنمونهدهند به آنها از پرسشنامهای از دردسترسانتخابشد. وگیری آرنولد های

مندساز،همکاران،کویلشاپیرووکسلر،کالینزواسمیتولیائووچوانگبهترتیببرایسنجشرهبریتوان

هایجمعآوریشدهبراساسشناختی،تبادلدانشوعملکردخدماتاستفادهشد.دادهتحقققراردادهایروان

هایتحقیقموردتحلیلقرارگرفت.یافتهAMOSیابیمعادلاتساختاریوبااستفادهازنرمافزارروشمدل

شناختیوهمچنینبررفتارتبادلقققراردادهایروانداریبرتحنشاندادرهبریتوانمندسازتاثیرمثبتومعنی

ضمناینکهمشخصشدتحقققراردادهایروان تبادلدانشوهمچنینبردانشدارد. مثبتیبر شناختیتاثیر

هایتحقیقعلاوهبرتاییدتاثیرگذاریرفتارتبادلدانشبرعملکردهادارد.یافتهعملکردخدماتکارکنانهتل

نش روانخدمات قراردادهای تحقق بین رابطه در میانجی دانشنقشی تبادل رفتار داد عملکردان و شناختی

درنهایتمشخصشدرهبریتوانمندسازازطریقتحقققراردادهایروانخدماتایفامی شناختینیزبرکند.

رفتارتبادلدانشدربینکارکنانتاثیرگذاراست.

شناختی،تبادلدانش،عملکردخدمات.ساز،تحقققراردادهایروان:رهبریتوانمندواژگان کلیدی
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 مقدمه

درمحیطکاریبسیارپیچیدهامروزصنعتهتلداریوباتوجهبهنقشتعیینکنندهرفتارانسانی

موضوعاتمتعددیدرخصوصرفتاروعملکردسازمانیدراینصنعتمطرحاست درآن،

سازمانازموضوعاتیاستکههموارهموردتوجهمدیران(.عملکرد6،0461)لایوهیچکاک

هاازاهمیتیدوچندانبرخورداراست)ضرغامبروجنیبودهواینمسالهدرمراکزاقامتیوهتل

 همکاران، وضعیت6930و شغلی،(. امنیت کاهش اقتصادی، رکود مانند نامطلوب های

هایکسبوکاروجودربسیاریازمحیطو...دسودآوریاندک،تغییراتناموفقسازمانی

اندکهغالباًموجبعدمتامینانتظاراتذهنیکارکنانومدیرانازیکدیگروبهعبارتیداشته

مینقضقراردادهایروان کارفرمایان و بینکارکنان )اپیتروپاکیشناختی 0شوند از0469، .)

عملکر حمایتاز در وسرپرستان نقشمدیران سازمانطرفدیگر، کاریمطلوبدر هاید

(.زمانیکه0469وهمکاران،9فعالدرصنعتگردشگریبسیارتاثیرگذارومهماست)یوئن

می تصور نمیکارکنان محقق سازمان سوی از مفروضآنها انتظارات مدیرانکنند و شود

منیتشغلی،و...ها،ارتقاء،اتعهدیدربهانجامرساندنآنهادرابعادمختلفیهمچونپرداخت

انتظارمی ودانشخودندارند، چندانیبرایتوسعهمهارتها انگیزه رودکارکنانهمتمایلو

نداشتهباشندودرنتیجهمیزانتلاشوسطحوفاداریوعملکردآنهاکاهشپیداخواهدکردو

(.0،0464نزحتیممکناستباعثافزایشتمایلبهترکسازماندربینکارکنانشود)کالی

توانبهعنوانباورهایافرادتعریفبراساسنظریهتبادلاجتماعی،قراردادهایاجتماعیرامی

می شکل متقابل یکتوافق خصوصشرایط در و سازمان توسط که )روسوکرد ،9گیرند

روان6339 قرارداد برایناساس، اجتماعیمحسوب(. نوعیقرارداد نیز محلکار شناختیدر

-کهبهمعنیروابطمتقابلادراکشدهاستخدامیبینکارکنانوکارفرمایاناستونشانشده

دهندهیکتوافقنانوشتهبینآنهادربارهتعهداتمتقابلدریکرابطهاستخدامیاست)روسو،

روان6334 قرارداد در مهم بسیار عاملی تقابل، و توافق سطح می(. محسوب شودشناختی
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قبولداشتهباشنداحتمالمحققهردوطرفشرایطقراردادروانکهاگرطوریهب شناختیرا

بهعبارتدیگر،وقتیکارکنانچنین0460وهمکاران،6شدنآنهمبیشترخواهدبود)یه .)

روانادراکمی تعهداتقرارداد میکنندکه انجام خواهندداشتکهشناختیبه باور رسند،

باس 0باشد)رائوبورابرتازمانبرایمدیراننیزارزشمندمیرابطهاستخدامیآنها ،0469.)

پیش قبلی، مطالعات روانزمینهدر قراردادهای شدن محقق پیامدهای و همچونها شناختی

رهبر روابط سازمان، و-حمایت اعتماد سازمانی، هویت سازمانی، شهروندی رفتار عضو،

(.0460وهمکاران،0؛لوب9،0469)شیهوچوانگاندعملکردشغلیموردبررسیقرارگرفته

هرچنددربسیاریازمطالعاتنیزتاکیدشدهاستکهمدیریتموثردانشافرادوتبادلدانش

نوئه )وانگو دارد کار موفقیتکسبو و عملکرد بهبود نقشزیادیدر محیطکار ،9در

بینمحققشدن0464 رابطه مطالعاتچندانیدرباره اما سطحقراردادهایروان(. شناختیو

اند،(بیانکرده0448)1لینومارنبرگهاهاانجامنشدهاست.همانطورکهتبادلدانشدرهتل

هابایدازدانشکاریخاصیبرخوردارباشندتابتوانندخودراباشرایطمتغیروکارکنانهتل

 تامین را مشتریان متنوع نیازهای و سازند منطبق فناوریمختلف گسترش با همراه نمایند.

اطلاعاتوبهویژهبهدلیلافزایشتنوعتقاضاهایمشتریان،فرایندهایکاریوارائهخدمات

دانشمحورترودانشبنیاننیزدرسازمان ومستلزمهایفعالدرصنعتگردشگری، ترشده

7نوآوریبیشتریهستند)نیوسا رو0460وهمکاران، ضمناینکهبا شنشدننقشمحوری(.

هتل مدیران بسیاریاز خدمات، ارائه فرایند در خطمقدم منابعکارکنان به زیادی توجه ها

خدمت نحوه بهبود برای داشتهانسانی مبذول رضایتمشتریان تامین و )پائکرسانی و8اند

 ویژگی0469همکاران، به توجه با هتلداری صنعت بنابراین، آن(. برای شده ذکر وهای

سال در ایدهتحولاتیکه استزمینه بوده مواجه آنها با تاثیراتهایاخیر برایبررسی آلی
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فراهممی متغیرهایاثرگذار طریقسایر آورد.سبکرهبریبرعملکردخدماتکارکناناز

هاازروابطمتقابلبامدیرانتواندمشخصسازدادراککارکنانهتلهایاینتحقیقمیبررسی

تبادلدانشکاریمیانآنهارامتاثرساختهوچگونهبرعملکردخدماتوحلمسالهدرچگونه

می را تحقیق این در شده ارائه مدل اگرچه بود. خواهد تاثیرگذار سایرمحیطکار در توان

اینزمینهدرصنعتسازمان در کمبودتحقیقاتانجامشده اما هایخدماتینیزبررسینمود

هااست.تحقیقدهندهضرورتبررسیروابطبینمتغیرهایتحقیقحاضردرهتلهتلدارینشان

بررسیروابطبینتحقققراردادهایروان تبادلدانشدرهتلحاضرسعیداردبا هاشناختیو

هاخلاتحقیقاتیموجودرانیزتاحدیمرتفعسازدورهنمودهاییدراینزمینهبرایمدیرانهتل

ارائهنماید.

شناختی،رهبرانسازمانهایلازمدرتحقققراردادهایروانلاوهبراین،باتوجهبهپیشزمینهع

برایمی پاداشها و تخصیصمنابع نحوه بر تاثیر طریق از ویژه به مختلفو طرق به توانند

کارکنانبررفتارها،انتظاراتوادراکاتکارکناندربارهروابطاستخدامیوکاریخودموثر

6اشند)لورینکواب افزایشعدماطمینان0469وهمکاران، با بعلاوه، وپویایی(. درمحیطها ها

پذیروفراتررودمبادرتبهرفتارهایفوقفعالوانطباقکسبوکارازکارکناننیزانتظارمی

از(.ازطرفدیگر،امروزهبسیاری0469هایکاریخودنمایند)مارتینوهمکاران،ازنقش

رفتارهای دادن نشان با مدیران بنابراین هستند خود کار در عمل استقلال خواهان کارکنان

می خدمتتوانمندساز و کاری نگرشهای بهبود جهت در را کارکنان بهتوانند بهتر رسانی

اندباتوجهبهروندهای(بیانکرده6337)0مشتریانترغیبنمایند.همانطورکهبنیسوتاونسند

رهبراننیزاهمیتمو رفتارهایتوانمندساز جوددرخصوصافزایشاستقلالعملکارکنان،

کنندایتعریفمیکند.آنهارهبریتوانمندسازرابهعنوانقدرتتسهیمشدهبیشتریپیدامی

افزایشمی انگیزشدرونیزیردستانرا برمیکه را افراد رهبرانتوانمندساز انگیزانندتادهد.

پذیریخودراافزایشدهندودرقبالپیامدهایهایمنفعلرادرهمشکسته،مسوولیتذهنیت

)چئونگ باشند بیشتریداشته پاسخگویی 9کاریتوان همکاران، توانمندسازیرا0461و .)
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نظرگرفتکهبراساسشناختیبینکارکنانوکارفرمایاندرتوانبخشیازقراردادروانمی

توانمندمیآنمدیرانوسرپر زیردستانرا کارکنانو التزامستان، و سازندوکارکنانتوجه

می درک را مدیران مکعملی تحقیق مانند مطالعاتی هرچند، همکاران6درموتکنند. و

شناختیانجام(درزمینهارتباطمثبترهبریوقراردادهایروان0469(واپیتروپاکی)0469)

چندانیشده تحقیقات اما قراردادهایاند یافتن تحقق بر توانمندساز رهبری تاثیر درباره

داریانجامنشدهاست.ضمناینکهنقشوتاثیرمتغیرهایمذکورشناختیدرصنعتهتلروان

هاودرقالبنحوهخدمترسانیآنهابایستیوروابطبینآنهادرعملکردنهاییکارکنانهتل

راساسنظریهتبادلاجتماعی،مطالعهحاضربهبررسیالگویموردتوجهقرارگیرد.بنابراین،ب

قراردادهایروان تحقق خصوصروابطبینرهبریتوانمندساز، رفتارپیشنهادیدر شناختی،

پردازد.بهبیاندیگر،مسالهاصلیتحقیقعبارتستهامیتبادلدانشوعملکردخدماتدرهتل

 آیا اینکه طراز از تبادلشناختیمییقتحقققراردادهایروانرهبریتوانمندساز رفتار تواندبر

دانشوعملکردخدماتکارکنانتاثیرگذارباشدیاخیر.الگویمفهومیتحقیقبابررسیبرخیاز

هاشناختیوتبادلدانشدربهبودعملکردخدماتیهتلهاوپیامدهایقراردادهایروانزمینهپیش

داریداشتهباشد.تحقیقرفتارسازمانیواقداماتمدیریتهتلتواندسهمیدرادبیاتمی

 هاادبیات تحقیق و فرضیه

 عملکرد خدمات

مشتری سازمانهای در ویژه خدماتبه عملکرد بهبود نحوه مستمر هتلمطالعه مانند هامحور

توهابرایجذبوحفظمشتریانبسیاربالااسشود.رقابتبینهتلمیامریضروریقلمداد

باشد. تامیننکرده را انتظاراتآنها نمایندکه هتلیمراجعه به مشتریانمجدد بعیداستکه

می نشان باشواهد نهایت در و مشتریان وفاداری و رضایت با خدمات عملکرد که دهند

(.ازآنجاکهکیفیت6337وهمکاران،0سودآوریکلیسازماندرارتباطقراردارد)هسکت

کیفیتخدمتاتمنجربهرضایتمشتریانمیعملکردخدم رسانیازطریقافزایششودلذا

بهرهمشتری بهبود دلیل به و میمداریسازمان باعثافزایشسودآوریوریکارکنان تواند
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)رائوچ شود 6سازمان همکاران، توسط0469و ادراکشده ارزش هتلداری صنعت در .)

هاازطریقبرقصدمراجعهمجددبههتلدارد.بنابراین،هتلمشتریانتاثیرمستقیموغیرمستقیمی

می خود خدماتکارکنان عملکرد بهبود و شده ارزشافزایشکیفیتخدماتارائه توانند

هابالاتریرابهمشتریانارائهنمایند.ازطرفدیگر،باتوجهبهتغییردرتقاضاهایمشتریان،هتل

یقارتقاءعملکردخدماتکارکنانمتمرکزشوند.کیفیتازدوبایستیبربهبودعملکردازطر

طریقوبطورمکملبرعملکردتاثیرگذاراست؛اول،ازطریقتاثیربرفرایندهایداخلیودوم

فعالیت عملکرد درروشاول، بیرونی. بازار بر هایداخلیتحتتاثیرقرارمیازطریقتاثیر

هاواتلافمنابعوری،کاراییوکاهشهزینهاعثافزایشبهرهگیردودرنتیجهبهبودکیفیتب

کیفیتخدماتمیمی بنابراین، رقابتشود. سطح دلیلتواند به را هتل سودآوری و پذیری

رسانیاثربخشوکاهشخطاافزایشدهد.دراستانداردشدنفرایندها،کاهشاتلاف،خدمت

خدماتبر عملکرد تاثیراتبیرونی مواردیروشدوم، و آنها تقاضای و رضایتمشتریان

همچونافزایشفروشوسهمبازاروجذبمشتریانجدیدوافزایشرضایتمشتریانتجلی

 (.0441وهمکاران،0کند)کلاورپیدامی

 و تاثیرات آن بر عملکرد خدمات و تبادل دانش  شناختیتحقق قرارداد روان

دربردارندهتعاملاتذهنیوتفسیریبادیگراندرنظرگرفتهدرنظریهتبادلاجتماعی،رفتارانسان

(.محققانغالباًازنظریهتبادلاجتماعیبهعنوانیکمبناینظریبرایدرک9،6310شود)بلاومی

می استفاده سازمانها و افراد بین روانروابط قراردادهای توافقکنند. نیز کاریهاینامهشناختی

منعکسمینانوشتهبینکارکنا کنند.نوکارفرمایانهستندکهانتظاراتکاریمتقابلآنهارا

روان وقراردادهای کارکنان است ممکن بنابراین، دارند. شونده ادراک ماهیتی شناختی

کهکارفرمایانتفسیرهایمتفاوتیازمحتوایآنومیزانانجامشدنآنداشتهباشند.درصورتی

شناختیرانقضکردهاستپیامدهایکهطرفمقابلقراردادروانطرفینبهاینادراکبرسند

0بسیارمخربیبرایسازمانایجادخواهدشد)ژائو قراردادروان0447وهمکاران، شناختی(.

                                                                                                                                                                                 

1 - Raouch 
2 - Claver 
3 - Blau 
4 - Zhao 
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بخشمبادلهشاملدوبعدرابطه مدتبودهوبرمسایلایآنکوتاهایومبادلهایاست.غالباً

بخشرابطهاقتصادیومادیمتمرکزاست درمقابل، وصرفاً. ایآنبلندمدتووسیعبوده

را سازمان در رشد امنیتو وفاداری، مسائلیهمچون تبادلاتاقتصادینیستو به محدود

می رابینسوندربر و )موریسون 6گیرد آرنولد0447، مانند محققانی فوق، ابعاد بر علاوه .)

اندکهتعهداتمربوطبهآموزشیناستدلالکرده(چن0444)0شاپیرووکسلر(وکویل6331)

شناختیای.بلکهبخشمجزاییازقراردادروانایهستندونهرابطهدادنویادگرفتن،نهمبادله

شناختیشاملسهبعدشوند.بنابراین،براساسادبیاتتحقیقموجود،قراردادروانمحسوبمی

ایوآموزشیاست.ای،مبادلهرابطه

خدمتطرفدیگر،صنعتهتلاز محورمحوراست،صنعتیدانشداریبهخاطراینکهماهیتاً

محسوبمی نیز مارنبرگ، و )هالین فرایندهای0448شود اخیر رشد امر این علتاصلی .)

اطلاعاتیاستکهمنجربهگسترشانتقالدانش،استفادهمجدد،ذخیرهوتولیددانشدراین

است)محم صنعتشده همکاران، و تقابل6939ودزاده و تعامل خدماتدر ارائه بعلاوه، .)

اینکارکنانبایستیبرایتامینرضایتمشتریانوکارکنانخطمقدمصورتمی لذا گیرد

باشند)کاهله نیازهایمشتریانآگاه 9مشتریاندروهلهنخستاز نشان0440، براین، علاوه .)

هومومهارتمهمیبراییکهتلدرجهتگردآوریدادهشدهاستکهمدیریتدانشمف

شود.بهویژهاینکهتوانمندیجمعیکارکنانبرایدانشمرتبطبااستراتژیرقابتیمحسوبمی

هایپویابسیارمفیدوموثراستتبادلوترکیبدانشبراینوآوریوبرتریبررقبادرمحیط

قوشال 0)ناهاپیتو صنعتهتل6338، در ودار(. مهارتها آگاهی، عنوان به دانشعموماً ی،

شودکهبرایعملکردموثرکارکنانموردنیازهستند.بعلاوه،هایخاصیتعریفمیشایستگی

خدمتمسوولیت به تبدیل که داشته بطناثربخشییکهتلقرار در رسانیوهایکارکنان

بدیلدارد.درهمینراستا،روبیشوندودراینبیندانشنقشیانکارناپذیعملکردواقعیمی

تسهیمدانشوبکارگیریدانشتاثیرمستقیمیبرعملکردسازمان دانش، ذخیره خلقدانش،

                                                                                                                                                                                 

1 - Morrisson & Robbinson 
2 - Coyle-Shapiro & Kessler 
3 - Kahle 
4 - Nahapiet & Ghoshal 
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(درتوصیفخودازتبادلدانش0441)6(.کالینزواسمیت6930دارد)محمودزادهوصداقت،

انگی بینکارکنانبه تبادلدانشوترکیبدانشدر بستگیبیانداشتندکه وتواناییآنها زه

دارد.علاوهبراین،آنهامقیاسیبرایتبادلدانشارائهکردندکهازطریقآنانگیزهکارکنانو

برایتبادلدانشسنجیدهمی دانشفردیکارکناناغلبتحتتاثیردرکتواناییآنها شود.

،0گیرد)اونیلوآدیامیشناختیشخصیکارکنانونگرشآنهانسبتبهکارفرمایانقرارروان

0447( روسو دابوسو و0440(. رویمفاد کارفرمایان و کارکنان وقتیکه داشتند تاکید )

قالباقداماتیقرارمی در تعاملاتآتیآنها باشند، توافقداشته ازمحتوایقرارداد گیردکه

،هماهنگیوهملکردریزیبینیبودهواینامرباعثتسهیلبرنامهسویهردوطرفقابلپیش

تعهداتقراردادهایروانموثرمی زمانیکه بنابراین، شود،شناختیکارکنانمحققمیگردد.

همراهباسازمان کارکنانبهاحتمالبیشتریبهسازمانوسرپرستانخوداعتمادخواهندکرد،

)ل نشانخواهندداد خود سازماناز نسبتبه تعهدبالاییرا و همکاران،9سترخواهندبود و

بایستیبطورآگاهانهقراردادهایروان0447 مدیرانواحدها بنابراین، بهگونه(. ایشناختیرا

تنظیمنمایندکهباعثایجاداعتمادبینطرفینشدهوتعهداتوتمایلکارکنانرابرایتسهیم

برایتبادلدانشیکهبرایموفقیتمتق ابلآنهاضروریاستدانشارتقاءدادهوکارکنانرا

 )روسو، روان0440برانگیزاند قراردادهای تحقق تاثیر به توجه با براین، علاوه بر(. شناختی

می نظر به خدماتکارکنان، بالاکهعملکرد عملکرد انسانیبا اقداماتمدیریتمنابع رسد

یبارفتارهایشودارتباطمثبتشاملحقوقودستمزد،پاداش،آموزشوتوسعهمسیرشغلیمی

(.بنابراین،دریک0،0460کاریکارکنانوعملکردخدماتآنهاداشتهباشد)تانگوتانگ

شودکهاگرکارکنانهتلبهایننتیجهبرسندکهسازمانمحیطکاریخدماتیچنینفرضمی

نیزدرشناختینمایندوقراردادهایروانویاسرپرستانبهتعهداتخوددرقبالآنهاعملمی

هایآموزشیوخصوصمواردیهمچونحقوقودستمزد،ساعاتکار،امنیتشغلی،فرصت

تمایلبیشتریبهتبادلدانشنشانخواهنددادو جوکاریوضعیتمنطقیومناسبیدارند،

                                                                                                                                                                                 

1 - Collins & Smith 
2 - O`Neill & Adya 
3- Lester 
4 - Tang & Tang 
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براساسمباحثفوقفرضیه بهتریخواهندداشت. بهعملکرد هایاولودومتحقیقحاضر

شوند:یشکلزیرتنظیمم

داریبرعملکردخدماتکارکنانشناختیتاثیرمثبتومعنی(تحقققراردادهایروان6فرضیه

دارد.

داریبرتبادلدانشدارد.شناختیتاثیرمثبتومعنی(تحقققراردادهایروان0فرضیه

 شناختیرهبری توانمند ساز و تحقق قرارداد روان

کار عمل استقلال به نیاز افزایش داشتهبا سعی نیز رهبران طریقکنان، از ویژه به تا اند

توانمندسازیکارکنانبهعنوانیکتکنیکبرایرسیدنبهاهدافوافزایشاثربخشیسازمان

(.رهبریتوانمندسازسبکیازرهبریاستکهدرآن6،6388استفادهنمایند)کانگروکانانگو

می رهبران را قدرت اعمال و توزیع وتوانند استقلال توسعه منظور به زیردستان با همراه

(.0469وهمکاران،9؛توکی0449وهمکاران،0خودکنترلیآنهاتنظیموهماهنگکنند)لیو

سازی،رهبریازطریقگری،آگاهرهبریتوانمندسازشاملپنجبعداستکهعبارتنداز:مربی

(.0441وهمکاران،0ارکتی)اسریواستاواگیریمشمصادیق،نشاندادنتعاملوتوجه،وتصمیم

توجهبهپیش اندکهشناختیمتذکرشدههایتحقققراردادهایروانزمینهبرخیازمحققانبا

براساستجربیاتقبلیشکلمی تجربیاتبعدیراالگوهایذهنیافراد اینالگوها گیرندو

می طرحوارههدایت استکنند. روابط ماهیت بر مختلف کارفرمایانهای با کارکنان خدامی

کننداحتمالزیادیتاثیرگذارهستندوزمانیکهکارکنانبرایکسبشناختبیشتتلاشمی

اینطرحواره که روسودارد تغییرکنند)دابوسو نیز 9ها بین0469، رابطه تحقیقاتپیشین، .)

صیت،ادراکازحمایتهایآنمانندرهبری،شخزمینهشناختیوپیشتحقققراردادهایروان

مطلوبرهبر روابط و کرده-سازمانی بررسی را )مکعضو اند همکاران، و ؛0469درموت

                                                                                                                                                                                 
1 - Cogner & Kanungo 
2 - Lio 
3 - Tuckey 
4 - Srivastava 
5 - Dabos & Rousseau 
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6دولاک مک0448وهمکاران، برایمثال، به0469درموتوهمکاران)(. درتحقیقخود )

شناختیشدهایننتیجهرسیدندکهسبکرهبرینامناسبمنجربهعدمتحقققراردادهایروان

اندودرنهایتتاثیریمنفیبرعملکردخدماتکارکناندارد.علاوهبراین،تحقیقاتنشانداده

گیری،تجربهرشدوارتقاءواستقلالعملتاثیرمثبتیبرمتغیرهاییمانندمشارکتدرتصمیم

)آلن دارند سازمان و حمایتسرپرستان از 0ادراککارکنان همکاران، گائو0449و و9؛

سبکیازرهبریاستکهدرآنرهبران0466ران،همکا بنابراین،رهبریتوانمندسازماهیتاً .)

می تسهیم کارکنان با هدایتمیقدرترا جهتخودکنترلی در را کارکنان و نمایندکنند

0)وچیو همکاران، درصورتی0464و قرار(. حمایت مورد که نمایند احساس کارکنان که

توانمندگرفته یا میشدهاند آنگاه الهاماند جاذبه مبنای بر نمایندتوانند عمل رهبری بخش

9)ندروین بهعنوانتحققتعهداتیا0464وهمکاران، وممکناستحمایتسرپرستانرا )

(.بنابراین،کارکناناین7،0460؛باتناگرا1،0460هایآنهاتلقینمایند)آگراوالوبارگاواوعده

ن گیرند.دهندهارزشقایلشدنکارفرمابرایروابطباکارکناندرنظرمیشانگونهرفتارهارا

می مدیران و کارکنان بین متقابل عمل فرایند اساس اینبر اگرتوان که فرضکرد گونه

هابهاینادراکبرسندکهسرپرستانومدیرانآنهامصادیقمناسبومطلوبیراکارکنانهتل

کارکنانعادلانهرفتارمیکنند،تعیینومعرفیمی آنگاهکنندومشارکتیعملمیبا نمایند،

مدتوبلندمدتخودمفیدهایکاریکوتاهکارکنانهماینرفتارهاواقداماترابرایفعالیت

رسندکهومطلوبقلمدادخواهندکرد.درنتیجه،کارکنانبهاحتمالبیشتریبهاینادراکمی

اعتمادسرپرستانقرارگرفتهشناخقراردادهایروان ایناحساسکهمورد و اندتیمحققشده

احتمالاًمنجربهعملکردبهترآنهاخواهدشد.برایناساسفرضیهسومتحقیقبهشکلزیرارائه

گردد:می

شناختیدارد.داریبرتحقققراردادهایروان(رهبریتوانمندسازتاثیرمثبتومعنی9فرضیه
                                                                                                                                                                                 

1 - Dulac 
2 - Allen 
3 - Gao 
4 - Vecchio 
5 - Nederveen 
6 - Agrawal & Bhargava 
7 - Bhatnagra 
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شناختی و عملکرد ی تبادل دانش در رابطه بین تحقق قراردادهای رواننقش میانج

 خدمات

اندمطالاعاتپیشینمزایایزیاداستقرارمدیریتدانشرابرایبهبودعملکردکارینشانداده

 هو0464)یانگ، همکارانش)6(. صنعتهتل0443و در دادند نشان مشابه بطور نیز( داری

مدیریتدانشوبهویژهتسهیمدانشارتباطمثبتیبانوآوریوبهبودعملکردخدماتدارد.به

نمایندچراکهویژهاینکهکارکنانخدماتبهتریراارائهکردهوتصمیماتبهتریرااتخاذمی

بهخاطربهدستآوردندانشمربوطهوکسبپاداشف راهمامکانافزایشرضایتمندیآنها

تواننداطلاعاتمتعددوجدیدیراکسبآید.کارکنانباتبادلدانشباهمکارانخودمیمی

نمایندوبدینترتیبقادرخواهندبودخدماتبهتریبهمشتریانارائهنمایند.بنابراین،تبادلیا

دوبدینسازدتادانشآنهادرسرتاسرهتلگسترشیابتسهیمدانشکارکنانهتلراقادرمی

میهاترتیبتوانمندی ارتقاء را ایناساسمییعملیکارکنان بر رابخشد. اینفرضیه توان

شود.ضمناً،مطرحکردکهتبادلدانشبینکارکنانهتلباعثبهبودعملکردخدماتیآنهامی

انشوتواندتاثیرمثبتیبرتبادلدشناختیمیهمانطورکهتشریحشدتحقققراردادهایروان

توانبههایدوم،سوموششمتحقیقحاضر،میعملکردخدماتداشتهباشد.باترکیبفرضیه

شناختیواینفرضیهرسیدکهتبادلدانشنقشمیانجیدررابطهبینتحقققراردادهایروان

عملکردخدماتدارد.بهعبارتدیگر،باتوجهبهروابطمتقابلبینکارکنانومدیران،زمانی

می انجام به را تعهداتخود سرپرستانآنها اینادراکبرسندکه کارکنانبه بهکه رسانند،

احتمالبیشتریمبادرتبهتبادلدانشدرمحلکارخواهندکردودرنتیجهاطلاعاتیادانش

مفیدبیشتریبرایتامینتقاضاهایمشتریانوبهبودعملکردخدماتمورداستفادهقرارخواهد

شوند:هایچهارموپنجمتحقیقحاضربهشکلزیرارائهمیفت.برایناساسفرضیهگر

داریبرعملکردخدماتدارد.(تبادلدانشتاثیرمثبتومعنی0فرضیه

 بینتحقققراردادهایروان9فرضیه رابطه تبادلدانشنقشمیانجیدر شناختیوعملکرد(

خدماتدارد.

                                                                                                                                                                                 

1 - Hu 
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شناختی در رابطه بین رهبری توانمندساز و دهای رواننقش میانجی تحقق قراردا

 تبادل دانش

در دارد. بستگی انگیزشآنها و توانایی به کارکنان دانشبین تبادل شد ذکر که همانطور

اقدماتمربوطبهمدیریتدانشنیزرهبرانبایدنقشیمهمدرتسهیلتبدیلتجاربودانش

ایازاقداماتمشترکدرمحلکارداشتهباشندجموعهفردیبهتجارباشتراکیویاایجادم

6)ونگرواسنایدر شواهدتجربیبراینامردلالتداشته0444، هاینوآورانهواندکهنقش(.

تبادلدانشدرصنعتهتلهدایت تسهیمو ساختنکارکنانبه قادر در داریبسیارگررهبر

(متذکر0460(.علاوهبراین،تانگوتانگ)9،0464؛یانگ0،0460موثرهستند)چنوچنگ

هایمشارکتیموجوددراقداماتباعملکردبالایمدیریتاندکهتوانمندسازیوفعالیتشده

مدیریتبرایایده اینامردلالتدارندکه انسانیبر نظراتکارکنانارزشقایلمنابع و ها

ب شایستگی احساس توانمند کارکنان بنابراین، براست. بود خواهند قادر و داشته یشتری

)لورینکوا باشند تاثیرگذار 0پیامدهایکاریخود همکاران، مطالعاتدیگریهم0469و .)

داده نشان مشابه وبطور بالاتر باعثعملکرد رفتارهایرهبریتوانمندنساز اقداماتو اندکه

می کارکنان بهتر کاری )لوپزرفتارهای 9شود همکاران، 1یوکل؛0466و این0464، .)

ایفاینقشتاثیرگذاری و ازسویکارکنانمیها تامینتقاضاهایمشتریانهایموثر تواندبه

متغیر و متنوع تقاضاهای قبال در مستقل بطور تا نماید ترغیب را کارکنان و کمککرده

چن و )رو نمایند ارائه را بهتری خدمات و پیشنهادها 7مشتریان، ایر0466، در نیز(. ان

(بهایننتیجهرسیدکهرهبریتوامندسازازطریقتاثیر6939دیزادهمقدموهمکاران)هاتحقیق

هایفوق،اینبرنگرشکارکنانبررفتارهایتسهیمدانشآنهاتاثیرگذاراست.براساسیافته

قادرسازندتاشودکهاگررهبرانقدرترابازیردستانتسهیمنمایندوآنهارافرضیهمطرحمی

تصمیم قرارگیریدر رهبران بخشی الهام تحتتاثیر هم کارکنان باشند، مشارکتداشته ها

                                                                                                                                                                                 

1 - Wenger & Snyder 
2 - Chen & Cheng 
3 - Yang 
4 - Lorinkova 
5 - Lopez 
6 - Yukl 
7 - Ro & Chen 
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هایااطلاعاتباهمکاران،سرپرستانوسازمانگرفتهوتمایلبیشتریبرایتعاملوتبادلایده

خواهندداشت.

اندیشمنداننظریه براین، توانندکهرهبرانسازمانیمیاندهایرهبریخاطرنشانکردهعلاوه

بااعطایقدرتبیشتربهآنهاازطریقتصمیم گیریمشارکتیودادنمسوولیتبهکارکنانرا

باعثمی نوبهخود به اینامر توانمندنمایندو بهسمتتبادلدانشآنها شودکارکنانبیشتر

کهسازمانبرایآنهاارزش(.اگرکارکنانتصورکنند0460وهمکاران،6حرکتنمایند)شیه

جهت تمایلبیشتریبرایافزایشرفتارهایتسهیمدانشدر دارد، باور را آنها قایلاستو

هایاولودومتحقیق،اثربخشیسازمانخواهندداشت.درمطالعهحاضروباتوجهبهفرضیه

می مطرح فرضیه ماین تاثیر توانمندساز رهبری رفتارهای تنها نه که تحققشود بر ثبتی

روان قراردادهایقراردادهای تحقق از کارکنان ادراک بر همچنین بلکه دارد شناختی

شود.بنابراین،شناختینیزموثراستواینامرباعثبرانگیختنتبادلدانشبینکارکنانمیروان

دانشمطرحشناختیدررابطهبینرهبریتوانمندسازوتبادلنقشمیانجیتحقققراردادهایروان

شوند:هایششموهفتمتحقیقبهشرحزیرارائهمیگردد.براساسمباحثفوقفرضیهمی

داریبررفتارتبادلدانشدربینکارکناندارد.(رهبریتوانمندسازتاثیرمثبتومعنی1فرضیه

زوتبادلشناختینقشمیانجیدررابطهبینرهبریتوانمندسا(تحقققراردادهایروان7فرضیه

کند.دانشایفامی

بنابرآنچهتشریحشددراینتحقیقفرضبرآناستکهرهبریتوانمندسازازطریقادراک

تبادلکارکنانازتحقققراردادهایروان شناختیوهمچنینازطریقافزایشوتسهیلرفتار

شودناینکهفرضمیتواندبرعملکردخدماتتاثیرگذارباشد.ضمدانشدرمیانکارکنانمی

روان قراردادهای تحقق دانشو تبادل رفتار بر مثبتی تاثیر توانمندساز داشتهرهبری شناختی

می انتظار براین، علاوه قراردادهایباشد. یافتن تحقق از کارکنان ادراک افزایش با رود

تروان مثبتی خدماتبطور عملکرد و دانشافزایشیافته تبادل رفتار قرارشناختی، حتتاثیر

شود:گیرد.براساسمباحثفوق،الگویمفهومیتحقیقبهشکلزیرنشاندادهمی

                                                                                                                                                                                 

1 - Shih 
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 ( الگوی مفهومی تحقیق1شکل 

 تحقیق روش

بینموجودروابطتبیینبهداردسعیکهاستتوصیفیتحقیقیماهیت،نظرازحاضرتحقیق

بپردازدمطالعهموردآماریجامعهدرتحقیقمتغیرهای تحقیقاتنوعازتحقیقاین،برعلاوه.

ازمیقلمدادپیمایشی آن در که پرسشنامهشود .استشدهاستفادههادادهگردآوریبرایابزار

روان قراردادهای تحقق توانمندساز، متغیرهایرهبری خدمات عملکرد دانشو تبادل شناختی،

استفادهموردنیزقبلیتحقیقاتدرکهبوطمرهایپرسشنامهطریقازکهدهندمیتشکیلراتحقیق

برای.استبودهتاییدموردقبلیتحقیقاتدرآنهاپایاییورواییکهاندشدهسنجیدهاند،گرفتهقرار

(استفادهشد.0444سنجشادراککارکنانازرهبریتوانمندسازازپرسشنامهآرنولدوهمکاران)

برایسنجشرهبریتوانمندسازپ درنظرگرفتندکهشاملمربیآنها آگاهنجبعدرا سازی،گری،

67باشد.اینمعیارگیریمشارکتیمیها،نشاندادنتعاملوتوجهوتصمیمرهبریازطریقمصداق

شاملمی را روانگویه قرارداد برایسنجشتحقق توسطشود. شده ارائه پرسشنامه از شناختی

شود.ایوآموزشیراشاملمیای،مبادلهدهشدکهسهبعدرابطه(استفا0444شاپیرووکسلر)کویل

(استفادهشدکهدو0441بهمنظورسنجشتبادلدانشکارکناننیزازپرسشنامهکالینزواسمیت)

با عملکردخدماتنیز ضمناینکه دارد. نظر برایتبادلدانشدر تواناییرا و عاملانگیزه

لیا پرسشنامه از چوانگاستفاده و خودگزارش0440)6ئو روش به که شد سنجیده دهی،(

عملکردکارکنانهتلرابراساسمعیارهایروابطبامشتریانوپاسخگوییبهنیازهایبالفعلو

مشتریاناندازه بهمیگیریبالقوه استادانازاصلاحیبرخینظراتازبیشتراطمینانمنظورکند.

گردید.ضمناینکهرواییسازهابزاراستفادهفوقهایپرسشنامهازاستفادهمورددرمدیریترشته
                                                                                                                                                                                 

1 - Liao & Chuang 

 رهبریتوانمندساز

 عملکردخدمات

 تبادلدانش

-تحقققراردادهایروان

 شناختی
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تحقیقبااستفادهازتحلیلعاملیتاییدیارزیابیوتاییدشد.درتحقیقحاضربرایسنجشروایی

سازهازرواییهمگراوقابلیتاطمینانساختاریاستفادهشد.دررواییهمگراهریکازبارهای

باشندومقادیرضریباطمینانساختارینیزبرایهرسازهباید9/4ریامساویعاملیبایدبزرگت

 از جداول7/4بالاتر 6باشد. و )0 و نشانمی9( نتایجتحلیلعاملیرا عاملی( بار مقادیر دهند.

 استوازآنجاکهمقادیرقابلیتاطمینانساختاری9/4هابیشترازمحاسبهشدهبرایتمامیگویه

(CR)  شود.باشد،لذارواییهمگرادرتحقیقحاضرتاییدمیومطلوبمی7/4بالاتراز 

 های پرسشنامه رهبری توانمندساز( نتایج تحلیل عاملی تاییدی برای گویه1جدول

قابلیتاطمینانساختارینتیجهسطحمعنیداریبارعاملیگویهسازه
(CR) 

870/4معنادار689/4444/4رهبریالگویی

معنادار079/4444/4

معنادار971/4444/4

گیریتصمیم

مشارکتی

790/4معنادار076/4444/4

معنادار977/4444/4

معنادار178/4444/4

884/4معنادار770/4444/4گریمربی

معنادار884/4444/4

معنادار314/4444/4

معنادار6480/4444/4

799/4معنادار6611/4444/4سازیآگاه

معنادار6078/4444/4

870/4معنادار6979/4444/4هاتوجهبهتیم

معنادار6073/4444/4

معنادار6981/4444/4

معنادار6170/4444/4

معنادار6786/4444/4
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 پرسشنامه تحقق قراردادهای روان شناختی یها ( نتایج تحلیل عاملی تاییدی برای گویه2جدول

قابلیتاطمیناننتیجهداریسطحمعنیبارعاملیگویهسازه

 (CR)ساختاری

803/4معنادار6818/4444/4ایمبادله

معنادار6377/4444/4

معنادار0418/4444/4

معنادار0680/4444/4

810/4معنادار0078/4444/4آموزشی

معنادار0977/4444/4

معنادار0074/4444/4

861/4معنادار0970/4444/4ایرابطه

معنادار0174/4444/4



 های پرسشنامه تبادل دانش( نتایج تحلیل عاملی تاییدی برای گویه3جدول 

قابلیتاطمیناننتیجهسطحمعنیداریبارعاملیگویهسازه

 (CR)ساختاری

719/4معنادار0777/4444/4شانگیز

معنادار0879/4444/4

معنادار0379/4444/4

360/4معنادار9474/4444/4توانایی

معنادار9677/4444/4

معنادار9079/4444/4

معنادار9979/4444/4
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دخدماتهایپرسشنامهعملکر(نتایجتحلیلعاملیتاییدیبرایگویه0جدول

قابلیتاطمینانساختارینتیجهداریسطحمعنیبارعاملیگویهسازه

(CR) 

عملکرد

خدمات

809/4معنادار9074/4444/4

معنادار9977/4444/4

معنادار9184/4444/4

معنادار9779/4444/4

معنادار9886/4444/4

معنادار9317/4444/4

معنادار0478/4444/4



براین، تحقیقپایاییتاییدمنظوربهعلاوه وپرسشنامههربرایکرونباخآلفایضریبابزار

استشدهدادهنشان(9جدولدرخلاصهبطورکهگردیدمحاسبهیکهرابعاد اینتمامی.

 .باشندمیتحقیقابزارپایاییتاییدازحاکیضرایب

 تحقیق هایپرسشنامه برای کرونباخ آلفای ضرایب( 5 جدول

ضریبآلفایپرسشنامهضریبآلفایکرونباخپرسشنامه

کرونباخ

تحقققرارداد397/4رهبریتوانمندساز

شناختیروان

366/4

344/4عملکردخدمات887/4تبادلدانش
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تهران،هتلکارکنان ستاره پنج کهدهندمیتشکیلراحاضرپژوهشآماریجامعههای

آوریجمعآنطریقازنیازمورداطلاعاتوتوزیعآنهاازاینمونهبینتحقیقمهپرسشنا

نمونهحجمتعیینبرایکوکرانفرمولازتحقیق،آماریجامعهبودنمحدودبهتوجهبا.گردید

تهرانتعدادهتل.گردیداستفاده هتلاستکهدرمجموعتعدادکارکنان69هایپنجستاره

 درتحقیقحاضربراساسفرمولکوکرانحجمنمونهنفر0094آنها نفرمحاسبه903است.

برایاجتنابازکاهشحجمنمونهبادرنظرگرفتنبالاترینحجمنمونهقابلمحاسبهاز شد.

برایشدهپرسشنامهتکمیل069پرسشنامهتوزیعگردیدودرنهایت980فرمولکوکرانتعداد

گیریگیریبراساسروشنمونهروشنمونهگرفت.قراراستفادهوردمهادادهتحلیلوتجزیه

کارکنانهتل به مراجعه با اسپیناسدردسترسو پارسیانآزادیو استقلال، تهران، هایلاله،

هایانجامتحقیقحاضروبهگیریدردسترسبهدلیلموانعومحدودیتانجامشد.روشنمونه

همکاریمدیرانوکار عدم دادهکنانهتلویژه انتخابگردید. آوریجمعهایهایمذکور

هایفرضیهآزمونبرای.شدتحلیلوتجزیهاستنباطیوتوصیفیآمارفنونازاستفادهباشده

افزارنرموساختاریمعادلاتروشازتحقیقمفهومیمدلآزمونوتحقیق Amos 22و

.استشدهاستفادهSPSS 22افزارنرمهمچنین
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 هاداده تحلیل و تجزیه

های،نرمالبودندادهAMOSهاومدلتحقیقبااستفادهازنرمافزاربهمنظوربررسیفرضیه

+7گردآوریشدهبراساسدوشاخصکشیدگیوچولگیسنجیدهشد.مقادیرکشیدگیبین

باشد.دهمیآوریشهایجمعنشاندهندهتوزیعنرمالداده-9+و9ومقادیرچولگیبین-7و

شودمقادیرکشیدگیوچولگیدرمحدودهتوزیعنرمالقرار(مشخصمی1باتوجهبهجدول

آوریشدهازتوزیعنرمالبرخوردارند.مقادیرکشیدگیوچولگیهایجمعداشتهبنابراینداده

اند.(نشاندادهشده1درجدول

 ها( مقادیر کشیدگی و چولگی داده6جدول 

چولگیکشیدگیگویهچولگیکشیدگیگویهچولگیکشیدگیگویهچولگیگیکشیدگویه

6694/6-003/4-66493/6-073/4-06018/4-904/4-96434/4901/4-

0810/4-699/4-60063/4-040/4-00789/4-071/4-90977/4-919/4-

9700/4-004/4-69709/4-000/4-09788/4-613/4-99037/4-090/4-

0100/4-094/4-60308/4-039/4-00703/4-694/4-90186/4-697/4-

9107/4-086/4-69313/4-090/4-09708/4-049/4-99993/4-091/4-

1181/4-998/4-61011/4-069/4-01098/4-041/4-91399/4-603/4-

7391/4-903/4-67406/6-073/4-07099/4-049/4-97941/4-909/4-

8739/4-087/4-68190/4-981/4-08094/4-099/4-98480/6-093/4-

3100/4-946/4-63138/4-014/4-03860/4-949/4-93079/4-004/4-

64970/4-007/4-04970/4-009/4-94169/4-984/4-04319/4-436/4-

ازمفهومیالگویآزمونهمچنینوحاضرتحقیقفرضیاتررسیببرایشدذکرکههمانطور

مدل معادلاتروش درستنمایییابی حداکثر روش گیری کار به با افزارنرموساختاری

AMOS 22استشدهدادهنشان(0شکلدرافزارنرمخروجی.استشدهاستفاده.
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 داری معادلات ساختاری( ضرایب برآورد و معنی2شکل

هایاول،دوم،فرضیهAMOSرگرسیونیومقادیربحرانیبهدستآمدهازنرمافزارضرایب

درصد،مقادیربحرانی9داریکنند.براساسسطحمعنیسوم،چهارموششمتحقیقراتاییدمی

(CR)داریباشدهمچنینضرایبمعنی31/6بایدبیشتراز(P)تواندنشانگرمی49/4کمتراز

جدولتاییدفرضیه داری،ضرایبرگرسیونیونتیجهآزمونرا(ضرایبمعنی7مربوطباشد.

دهد.نشانمی

 داری معادلات ساختاری( ضرایب برآورد و معنی7جدول

به از
ضریب

رگرسیونی

مقادیربحرانی

(CR)

اعدادمعناداری

 
نتیجه

تایید 93/4870/0440/4 عملکردخدمات تبادلدانش

تایید 08/4389/0449/4 عملکردخدمات شناختیانتحقققراردادرو

تایید 96/4886/9444/4 تبادلدانش رهبریتوانمندساز

تایید 79/4909/9444/4 تبادلدانش شناختیتحقققراردادروان

تایید86/4367/9444/4 شناختیتحقققراردادروان رهبریتوانمندساز
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هفتمتحقیقوبررسینقشمیانجیتبادلدانشدررابطههایپنجموبهمنظورآزمونفرضیه

شناختیوعملکردخدمات)فرضیهپنجم(وهمچنینبررسینقشبینتحقققراردادهایروان

شناختیدررابطهبینرهبریتوانمندسازوتبادلدانش)فرضیهمیانجیتحقققراردادهایروان

مح میانجی متغیرهای غیرمستقیم اثرات نقشهفتم( بررسی به مربوط نتایج است. شده اسبه

هایمذکوردارند.(آمدهاست.نتایجنشانازتاییدفرضیه8متغیرهایمیانجیدرجدول

 ( نقش متغیرهای میانجی0جدول 

نتیجهمعنیداریاثرغیرمستقیماثرمستقیم

تاثیررهبریتوانمندسازبر

تبادلدانشازطریقتحقق

شناختیقراردادهایروان

96/41479/4=79/4*

86/4

تاییدنقشمیانجی444/4

تحقققراردادهای

شناختیروان

-تاثیرتحقققراردادهایروان

شناختیبرعملکردخدمات

ازطریقتبادلدانش

08/40309/4=79/4*

93/4

تاییدنقشمیانجی49/4

تبادلدانش

هاینرمافزارحاکیازایناستکهروجیهایمحاسبهشدهبرایبرازشنیزبراساسخشاخص

اند.(نشاندادهشده3هادرجدولهادروضعیتمناسبیقراردارند.اینشاخصهمهشاخص
 های برازش برای مدل ( شاخص9جدول

مقداراستانداردنامشاخص

شاخص

مقدارمحاسبهشده

برایمدل

نتیجه

 قابلقبول3/4340/4بیشتراز(TLI)لویس-شاخصتوکر

 قابلقبول3/4360/4بیشتراز(CFI)شاخصبرازشتطبیقی

 ریشهدوممیانگینمربعاتخطایبرآورد
(RMSEA) 

 قابلقبول49/449/4کمتراز

قابلقبول9419/9کمتراز (CMIN/DF) کایاسکوئرنسبی

قابلقبول9/4183/4بیشتراز (PCFI)شاخصبرازشتطبیقیمقتصد

قابلقبول9/4167/4بیشتراز (PNFI)برازشهنجارشدهمقتصدشاخص
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 گیریبحث و نتیجه

ها،الگوییراارائهوبررسینمودهاستمطالعهحاضرباهدفمطالعهنحوهبهبودعملکردهتل

شناختی،تبادلدانشوعملکردخدماتراکهموضوعاترهبریتوانمندساز،قراردادهایروان

ب ترکیبیوه کارکنانهتلطور بدینمنظور، دربردارد. هم کنار بهدر تهران هایپنجستاره

هایجدیدیبهویژهدربارهعنوانجامعهآماریتحقیقدرنظرگرفتهشدند.نتایجتحقیقبینش

کند.تحقیقداریارائهمیهایپرچالشامروزصنعتهتلروابطکارکنانومدیراندرمحیط

هایآنکهابههمراهداشتهاست.اولاینکهرهبریتوانمندسازومولفهحاضرسهیافتهاصلیر

نقشتعیین ایدرادراککارکنانازکنندهدرتحقیقاتداخلیکمترموردتوجهبودهاست،

روان قراردادهای کارکنانتحقق بین دانشدر تبادل و تسهیم گسترشرفتارهای و شناختی

ادراککارکنان اینکه دوم رواندارد. قراردادهای شدن محقق روابطاز حفظ در شناختی

تحقققراردادهای رهبریتوانمندساز، اینکه سوم استو تاثیرگذار استخدامیمطلوببسیار

برعملکردخدماتموثرهستند.علاوهروان شناختیوتبادلدانشوهمچنینروابطبینآنها

شناختیدررابطهبینهتحقققراردادهایروانبراین،تحقیقحاضربراینمسالهتمرکزداشتک

یافته همچنین دانشنقشمیانجیدارد. تبادل و نقشمیانجیرهبریتوانمندساز هایتحقیق

دررابطهبینتحقققراردادهایروان شناختیوعملکردخدماتتاییدکردند.تبادلدانشرا

شناختیوهمچنینتبادلقراردادهایرواندهندتحققهایمطالعهحاضرنشانمیبنابراین،یافته

ایدرروابطعلیرهبریتوانمندسازوتاثیرآنبرعملکردکنندهدانشبینکارکناننقشتعیین

توانگفتتحقیقحاضرعلاوهبرمطالعهپیامدهایقراردادهایخدماتدارند.برایناساسمی

یزپرداختهاست.هایتحققآننزمینهشناختیبهبرخیازپیشروان

هایشناختی،یافتههایآنبرتحقققراردادهایروانباتوجهبهتاثیررهبریتوانمندسازومولفه

رهبریمانندتحقیقآلنوهمکاران) مطالعاتقبلیحوزه با آسلاجو0449تحقیقحاضر ،)

کویل0449)6ایزنبرگر و کانوی)( و تصمیم0449شاپیرو خصوصتاثیر در ریمشارکتیوگی(

هایعلاوهیافتههشناختیهمراستااست.بحمایتسازمانیادراکشدهدرتحقققراردادهایروان

بخشی،توجهگری،آگاهیهایرهبریتوانمندسازشاملمربیدهدمولفهتحقیقحاضرنشانمی

                                                                                                                                                                                 

1 - Aselage & Eisenberger 
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انجامرسیدنتوانندباعثارتقاءادراککارکنانازبههامیوتعاملورهبریبرمبنایمصداق

شناختیازسویسازمانومدیرانشوند.ازطرفدیگر،تحقیقحاضرنشانقراردادهایروان

شناختیوتبادلدانشبینکارکنانرابطهدادبینادراککارکنانازتحقققراردادهایروان

نسبتبههایکارکنانتوانبهتاثیرگذارینگرشداریوجوددارد.اینیافتهرامیمثبتومعنی

بهاینمعنیکه میزاندانشفردیکارکناننیزبسطداد. مدیرانبررفتارتبادلدانشونهایتاً

شناختیتوسطمدیرانباعثبهبودنگرشکارکنانادراککارکنانازتحقققراردادهایروان

تسهیمشودکارکنانتمایلبیشتریبهنسبتبهمدیرانوکلسازمانشدهواینامرباعثمی

دانشبایکدیگرداشتهباشندکهاینامردرنهایتموجباتارتقاءسطحدانشهریکازآنها

دهدادراککارکنانازروابطمتقابلبینکارکنانهایتحقیقنشنانمیسازد.یافتهرافراهممی

بینکارکنانتسهیلمی رفتارتبادلدانشرا برایکندوباعثایجادانوسرپرستانقویاً گیزه

شود.ازرسانیمیهایابتکاریبرایمسایلمختلفودرنتیجهامکانبهبودخدمتحلارائهراه

طرفدیگر،باتوجهبهاینکهمطالعاتاندکیدربارهتاثیراتمیانجیادراککارکنانازتحقق

تبهویژهشناختیورفتارتبادلدانشدررابطهبینرهبریوعملکردخدماقراردادهایروان

صنعتهتل میدر دارد تاثیرات،داریوجود این بررسی طریق از حاضر گفتمطالعه توان

کند.اطلاعاتجدیدیدررابطهمتغیرهایبسیارمهممذکورارائهمی

نتایجتحقیقحاضرمی تواندرهنمودهاییعملیبرایمدیرانسطوحمختلفدرعلاوهبراین،

نخستهتل نماید. ارائه یافتهها مبادرتبههایتحقیقنشانمیاینکه، بیشتر دهدمدیرانیکه

کننداحتمالاًروابطاستخدامیبهتریباکارکنانداشتهوبروزرفتارهایرهبریتوانمندسازمی

هاوتخصصودانشخودرابادیگرانتسهیمنمایندودرنتیجهکنندتاایدهآنهاراترغیبمی

راهکار ارائه میزمینه فراهم عملکرد بهبود برای را خلاقانه مشخصهای بنابراین، آورند.

شودکهمدیرانوسرپرستانعلاوهبرتفویضاختیاربایدازاستقلالعملکارکنانوشکوفامی

حد تا موفقیتتوانمندسازیکارکنان که حمایتنمایندچرا نیز استعدادهایکارکنان شدن

،6انحمایتمدیرانوسرپرستانبستگیدارد)آماندسنومارتینسنزیادیبهادراکآنهاازمیز

توانندانجامدهندمانند(.بنابراین،اقداماتعملیکهمدیرانوسرپرستاندراینراستامی0460

                                                                                                                                                                                 

1 - Amundsen & Martinsen 
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تواندگیریمشارکتی،افزایشتعاملاتونشاندادهتوجهبهکارکنانمیتسهیمقدرتوتصمیم

ادراککارکنا بهبود قراردادهایرواندر تحقق از افزایشتلاشن نتیجه در و هایشناختی

توانندهامیدهدکههتلکاریآنهابسیارموثرباشد.برایناساس،نتایجتحقیقحاضرنشانمی

حتی باشند. داشته تاکید واحدها سرپرستان سوی از توانمندساز رهبری رفتارهای انجام بر

رفتارهمی مولفهتوانگفتآگاهیاز و همچنینتواناییبرایرهبریتوانمندساز و هایآن

می محسوب سرپرستان و مدیران برای ضروری امری آنها ارزیابیانجام اینکه ضمن شود.

میویژگی توانمندساز رهبری شاخصهای از یکی عنوان به وتواند انتخاب در مهم های

ازوکارهایآموزشرهبریمتناسبباآناستخدامسرپرستانمدنظرقرارگیردودرکنارآنس

توانگفتآموزشهایتحقیقحاضرمیشکلگرفتهواجراشود.علاوهبراین،براساسیافته

شناختیهایمنظمودقیقتوسعهمنابعانسانیدرتحقققراردادهایروانسیستماتیکومکانیسم

دهندوماینکهنتایجتحقیقنشانمیکنندههستند.دوادراککارکنانازآنبسیارمهموتعیین

شناختیوتبادلوتسهیمدانشبینکارکناننقشیمیانجیدررابطهبینتحقققراردادهایروان

هاضروریاستبطورمداومعملکردخدماتخودراعملکردخدماتدارد.بنابراین،برایهتل

این رقابتیبهبودبخشندکهدر و پیچیده دانشکاریونوآوری،دریکمحیطپویا، راستا

هایاجراوارزیابیتبادلشوند.بدینمنظور،بایستیمکانیسمابزارهایبسیارمهمیمحسوبمی

اینطریقانگیزهکارکنانبرایتلاشبیشتردرجهتتبادلایده از تا ودانشنهادینهشده ها

دانشکاریبراساساقتضائاتکاریافزایشیابد.
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