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Abstract 

This study was designed to investigate The Impact of Human Resource Strategy Performance 

in Improving the Services of Hazrat Masoumeh Holy Threshold. The study correlation in 

view of application and descriptive approach and the method of data collection is library 

field. The statistical population includes all employees of Holy Mass of Masumeh. Research 

sample consist of 382 port employees were chosen through Simple random sampling with 

using of Morgan table. The reliability of the questionnaire was confirmed by using 

Cronbach's alpha (0.86%). The method of data analysis is used by Descriptive and inferential 

statistics and normed data distribution through Kolmogorov-Smirnov test, statistical methods 

of these study was LISREL and SPSS software. The results showed that Human Resource 

Strategy has a positive and significant effect on the improvement of services of The Holy 

Face of Masoumeh. As well as the factor of participation (0.68), compared with other factors 

has had a greater impact on improving the services of the holy shrine of Masumeh. 
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تأثير عملكرد استراتژي منابع انسانی در بهبود خدمات آستانه 

 مقدسه حضرت معصومه )س(

 2علی دبیری، 1احمد عطارنیا

  ، ایرانقمدانشگاه تهران، فارابی  دانشکدگان. دکتری مدیریت دولتی، 1

 . کارشناسی ارشد مدیریت اماکن مذهبی، مؤسسه غیر انتفاعی طلوع مهر، قم، ایران2

 (15/04/1400؛ تاریخ پذیرش: 20/01/1400)تاریخ دریافت: 

 چکیده

ضر پژوهش سا حا ستراتژي منابع ان سی تأثير عملكرد ا صومه )س(با هدف برر ضرت مع سه ح ستانه مقد شد.  انجام نی در بهبود خدمات آ
ضر از صيفی کاربردي و از نظر ماهيت و روش گردآوري داده لحاظ هدف پژوهش حا ستگی بوده و -ها تو ها به داده آوريجمع روش همب
 7000ت معصومه )س( به تعداد بيش از کليه کارکنان آستانه مقدسه حضر شامل پژوهش آمارى بود. جامعه ميدانی اي وصورت کتابخانه

ساس جدول نمونه شد. ابزار گردآوري دادهنفر به روش نمونه 382اي به حجم نفر بودند. بر ا ساده انتخاب  صادفی  شنامه گيري ت س ها پر
منظور سنجش روایی از روایی همچنين، به  دست آمد و تأیيد شد.به 7/0پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ بالاتر از  بود. پایایى

شد. تحليل داده ستفاده  ساختاري( و نرممحتوا ا سازي معادلات  ستنباطی )مدل صيفی و ا ستفاده از آمار تو  و  Lisrelافزارهاي آماريها با ا
SPSS  ستراتژيبود. یافته شان داد عملكرد ا صومه )س(ها ن ضرت مع سه ح ستانه مقد سانی در بهبود خدمات آ تأثير مثبت و  هاي منابع ان

درصد بيشترین تأثير را بر بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه  68/0هاي مشارکت، با ضریب معنادار داشت. همچنين، استراتژي
 )س( داشته است.

 هاي منابع انسانی، بهبود خدمات، مدیریت منابع انسانی. آستانه مقدسه حضرت معصومه )س(، استراتژي :واژگان کلیدی
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 مقدمه

 حقيقت، در كند.مي ایفا هانظام شناسایي و رقابتي تعریف راهبردهاي در مهمي نقش خدمات، بخش

 حفظ بهمنجر  كنندگانرضایت مراجعه و كيفيت بالاي سطوح كه باورند بر این محققان

د. یابمي نمود بسيار خدماتي هايدر سازمان خصوص به امر این شود؛مي و مشتریان كنندگانمراجعه

 هاآن كردنبرآورده و هاي مشتریانخواسته و نيازها كشف دهندمي نشان مدارك زیادي و شواهد

 ارضاي ميزان براي تعيين ها،ترین روشمتداول از یكي است. هاسازمان موفقيت اساسي براي شرطي

 است. منديسنجش رضایت ها،سازمان توسط شده ارائه خدمات طریق ها ازخواسته و نيازها

در  را و سازمان كرده ارائه سازمان كلي عملكرد كنترل براي ابزار مؤوثري مندي،رضایت گيرياندازه

 پيشرو هايسازمان رو،این  دهد. ازمي یاري هاآن كردنبراي برطرف تلاش و ضعف نقاط تشخيص

 در شاخص ینترمهم عنوان به منديپایش رضایت و گيرياندازه هايسيستم سازيو پياده ایجاد با

هستند )سلطاني و شریف،  از رضایتمندي اطمينان كسب دنبال به همواره خدمات، تعریف كيفيت

1394.) 

  كه طوري به است. گردشگري صنعت جهان در درآمدزا صنایع ترینمهم از یكي امروزه

 رينوعي گردشگ به كنندمي سعي ندارند، چنداني طبيعي یا تاریخي هايجاذبه كه هم كشورهایي

 متنوع و بزرگترین از یكي گردشگري حاضر حال در .دهند رواج خود كشور در را خارجي و داخلي

 دنبال به را فراواني محيطي و اقتصادي اجتماعي، تغييرات آن سریع و رشد است دنيا در صنایع ترین

)تقوایي،  است شده مبدل پژوهشگران بين مطالعاتي مهم حوزه یک به نيز دليل همين به است و داشته

ها از مفاهيم اوليه و مدرن گردشگري است كه از حركت مكاني زیارتگاه (.1389موسوي و غلامي، 

شود. افزایش تقاضا براي گردشگري مذهبي هاي مذهبي ایجاد ميگردشگران به واسطه سفر در مكان

ز شود. گردشگري مذهبي یكي اپيشرفتي اجتماعي است و در زندگي مدرن ضروري تلقي مي

الدین آید )رحماني، پورطاهري و ركنهاي جالب در جوامع محلي به شمار ميرویدادها و نمونه

 دیگر، گردشگري كشورهاي ميان در ایران خاص مذهبي  فرهنگي موقعيت لحاظ (. به1392افتخاري، 

 ابنيه و رآثا مراكز، تنوع اي كهگونه به دارد؛ فرهنگي ایران در توجهي قابل توسعه و رشد جاي مذهبي
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 دنيا تمام در را ایران قعيت مو كشور، مناطق مختلف در موجود مختلف ادیان هاي عبادتگاه و تاریخي

هاي اماكن مذهبي ایران كه گره خوردگي تعاليم مذهبي با اندیشه و هنر و است. جاذبه كرده نظير كم

ارجي براي سفر به ایران هاي گردشگران خگذارد، هنوز جزء اولين اولویتزندگي را به نمایش مي

 (.1394فرد، است )آقاجاني و فراهاني

 جامعه بر آن كنترل اثرات و بازدیدكنندگان به باكيفيت ارائه خدمات در مقصدها رقابت افزایش با

 رقابت براي مقصدها است. پيش یافته از بيش افزایشي مقصد مدیریت اهميت محيط، و ميزبان

 گردشگري تجارت دهند. ارائه به بازدیدكنندگان را عالي شيارز و جذاب تجارب باید اثربخش

 مقصد وارد بازدیدكنندگان كه زماني از است، گوناگون هاياز بخش متشكل و پيچيده تجارتي

 تجارب بسياري و خدمات تأثير تحت هاآن تجربه كيفيت كنند، ترك را مقصد كه تا زماني شوندمي

 و محيط تعاملات جامعه، خصوصي، و عمومي بخش خدمات از ايگستره كه گيردمي قرار

 یک عنوان به كه بسياري هايهمكاري سازمان به عالي ارزش ایجاد شود.مي شامل را نوازيميهمان

 را مختلف هايبخش این همه مجموعي از مدیریت مقصد دارد. بستگي كنند،مي كار هم با واحد

 است، آینده و حال زمان در مقصد یكپارچگي و ایيكار همان كه هدف مشتركي براي تا كندمي ایجاب

 (.1390تلاش كنند )ضرغام بروجني و توحيدلو، 

 نقش به ايفزاینده نحو به بلندمدت تضمين رشد و ارزش ایجاد رقابتي، برتري كنوني، شرایط در

 وابسته نكاركنا تجارب و هارفتار، قابليت نگرش، دانش، مجموعه معناي به هاانساني سازمان سرمایه

 براي را ابزاري ناگزیرند هاجایگاهي، سازمان چنين به دستيابي (. برايWright, 2006شده است )

 استراتژي» به اصطلاح آن از كارگيرند كه به ايسرمایه چنين نگهداشت انگيزش و پرورش، جذب،

از  است عبارت فرایند یک عنوان به انساني منابع شود. عنوان استراتژيمي یاد 1«انساني منابع

 برداشته اشاهداف به دستيابي براي توسط سازمان كه انساني منابع اقدامات از خاص ايمجموعه

 مدیریت و سازماني هايسيستم متقابل اثرات مطالعه با پژوهشگران از تعدادي .(Smith, 2006شود )مي

 سازمان هاياستراتژي بين هنگيهما ایجاد با منابع انساني استراتژیک مدیریت دریافتند انساني منابع

                                                           
1. Human Resource Strategy 
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 تعداد افزایش به توجه با شود.مي سازمان هايفعاليت فزایي،هم موجب انساني منابع هايمشيخط و

 اهميت نگرندمي استراتژي یک نگرش با انساني منابع به ایران در كه هایيسازمان و هاشركت

 (. 1387 رئيسي، و است )بابائيان است كردهتر شفاف سازمان هر براي را انساني منابع انكارناپذیر

 فرهنگي، هاياز ویژگي منديبهره با ایران سرزمين پهناور پيكره از كوچكي بخش عنوان به قم شهر

 جمكران، مسجد معصومه )س(، حضرت حرم قبيل از گردشگري انساني هايجاذبه )مانند مذهبي

 گردشگري اقتصادي هايجاذبه سایر كنار ...( در و تشيع جهان سطح در علميه هايحوزه و هاامامزاده

 دریاچه وحش، حيات و كویري هاي)جاذبه طبيعي گردشگري هايجاذبه نيز و دستي صنایع مانند

 هايجاذبه برخي شدنبالفعل نيز و موجود موانع رفع صورت در كه مناطقي است جمله از ...( و نمک

)خسروي،  باشد خارجي و داخلي گردشگران از هيتوج قابل تعداد پذیراي تواندگردشگري مي

 و هویت از نمادي عنوان به توانداقتصادي مي منافع بر افزون كه مذهبي گردشگري ویژه (؛ به1384

)احمدي شاپورآبادي شود  قلمداد نيز الملليبين و ايمنطقه ملي، سطوح در و دیني فرهنگي تعاملات

سازماني،  مناسب ساختار نظير عواملي به گردشگري توسعه به (. دستيابي1390و سبزآبادي، 

 براي است. سرمایه وابسته جذب و گردشگري مقررات و قوانين انساني، نيروي آموزش و ریزيبرنامه

 بين هماهنگي و منسجم و توانا یک مدیریت وجود گردشگري، صنعت مناسب و پایدار توسعه ایجاد

 مسئوليت هماهنگي دولتي بخش زمينه، این در .اهميت است حائز بسيار خصوصي و بخش دولتي

 گردشگري، صنعت مقررات و استانداردها تعيين پژوهش، انجام و تهيه آمار ریزي،برنامه ها،سياست

 انساني براي نيروي آموزش و ریزيبرنامه بازاریابي، خدمات برخي انجام گذاري،انگيزه سرمایه ایجاد

 تجاري، توسعه نيز مسئوليت خصوصي بخش و ربنایيزی تأسيسات گسترش و ساخت گردشگري،

 براي بازاریابي و گردشگري خدمات و دیگر تسهيلات ارائه گردشگران، اقامت محل اداره و احداث

 كيفيت افزایش  براي اصولي گذاريسرمایه باید منظور این به دارند. عهده بر را تسهيلات و اماكن این

 را بيشتري درآمد و داد افزایش را تقاضاي سفر كرد بيشتر ار زائرین رضایتمندي گردشگري خدمات

 (.1390كرد )حسيني و سازور،  تزریق گردشگري صنعت به

 از داراي سطحي خود، گردشگري مقصد از بازدید از پيش معمولاً مشتریان، سایر زائرین مانند

 و هارسانه تبليغات، با كثراًا انتظارات این .كرد خواهند دریافت مراكز در كه هستند خدماتي از انتظار
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 ميزان براي مبنایي انتظارات، این وسعت آید.مي به وجود آشنایان از غيررسمي اطلاعات همچنين

 این افراد، مطمئناً برآورده كرد، را زائرین انتظارات بتوان كه صورتي در بود. زائرین خواهد رضایتمندي

 است تبليغات و روش بازاریابي مؤثرترین كه كرد دخواهن توصيه سایرین به را منطقه آن از بازدید

(Crosby, 1993.) 

 و هاسياست كردنانساني، مرتبط منابع استراتژي اجراي و از تدوین با درنظرداشتن اینكه هدف

ها ارائه است و هدف اصلي سازمان انساني منابع استراتژیک هايهدف با منابع انساني هايروش

است و با توجه به اینكه شهر مقدس قم و حرم كریمة اهل بيت )ع( هرساله خدمات بهتر به مشتریان 

پذیراي مشتاقانه ارادتمندان بانوي كرامت است، از طرفي، با توجه به تراكم پرسنل شاغل آستانه 

رساني به زائرین است، ها خدمتمقدسه و ضرورت تحقق اهداف آستانه مقدسه كه در رأس آن

هاي منابع انساني بر بهبود خدمات اسخ به این پرسش است كه آیا استراتژيپژوهش حاضر به  دنبال پ

 ؟آستانه مقدسه حرم مطهر تأثيرگذار است

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 استراتژی

 را سازمان یک عملياتي هايزنجيره و هاسياست ها،هدف كه طرحي یا الگو از است عبارت استراتژي

 الگوي استراتژي، (.Malachowski, 2001كند )مي تركيب یكدیگر با پيوسته هم به كل یک در قالب

 مدیران را یا اثربخش استراتژي .دهدمي رخ زمان از فراتر سازمان در كه است اقداماتي و گيريتصميم

یكباره  مربوطه گروه اقدامات و هاگيريتصميم مشاهده اساس بر یا كنندمي تعيين پيش از سازمان

 اعظم هايبخش كه معني بدین .است آن جامعيت سازماني استراتژي بارز شخصهم. كندمي ظهور

 عبارت استراتژي  (. به عبارت كلي،1385گذارد )اعرابي، مي تأثير آن بر و شودمي را شامل سازمان

 پيوسته بهم كل یک قالب در را سازمان یک عمليات و هاسياست ها،هدف كه طرحي یا الگو از است

 یا دیدي عملياتي با را خود تصميمات ناچارند غالبا مدیران استراتژي بدون كندمي بتركي هم با

 .(Armstrong, 2008) كنند اتخاذ استراتژیک نه و تاكتيكي
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 های منابع انسانیگیری استراتژیفضای شکل

گيري استراتژي منابع انساني را تبيين در این بخش، با بررسي رویكردهاي مختلف، فضاي شكل

گيرد. تعامل ميان اهيم كرد. به طور كلي، استراتژي منابع انساني، در فضایي تعاملي شكل ميخو

رویكردهاي بالا به پایين، و پایين به بالا در تدوین استراتژي از یک سو و تعامل ميان رویكردهاي 

لي هاي محيطي از سوي دیگر، فضاي كمندي از فرصتها، و مبتني بر بهرهمبتني بر توانمندي

دهد. تعامل ميان رویكردهاي بالا به پایين و پایين گيري استراتژي منابع انساني را تشكيل ميشكل

هاي اثربخش منابع انساني، مشاركت گيري استراتژيبه بالا، ناظر به این موضوع است كه لازمه شكل

هاي منابع انساني مدیران منابع انساني در كنار مدیران ارشد سازمان در تنظيم و تدوین استراتژي

هاي گيرياست. چنين فضاي همكاري، سبب آگاهي همه سطوح از الزامات مربوط به جهت

تري ها و اقتضائات منابع انساني سازمان شده، در نتيجه تبيين اثربخشاستراتژیک سازمان و ویژگي

 (.1391كند )رفيعيان و پورمحمدي، پذیر ميهاي منابع انساني را امكاناز استراتژي

كند كه استراتژي منابع انساني سازمان باید از رویكرد بالا به پایين بدین موضوع اشاره مي

استراتژي سازمان نشأت گرفته، انطباق عمودي بين آنها مشاهده شود. به بيان دیگر، استراتژي منابع 

ند. از سوي دیگر اي كه از اجراي آن حمایت كانساني باید جرئي از استراتژي سازمان باشد، به گونه

شوند. بدین هاي تدریجي ميگيري استراتژيهاي منابع انساني خود موجب شكلمقتضيات و ویژگي

هاي نوظهور و بدون پيشينه ترتيب كه شرایط حاكم بر منابع انساني سازمان، در گذر زمان استراتژي

 (.Qu, Kim & Im, 2011آورند كه نشأت گرفته از اقتضائات است )را پدید مي

هاي منابع انساني با شده فوق، باعث تلفيق و همسوسازي استراتژيایجاد مناسب فضاي ترسيم

شود. كاركرد دیگر برداري اثربخش از منابع انساني سازمان ميهاي سازمان و در نتيجه بهرهاستراتژي

انساني و  هاي منابعها و فعاليتاین تلفيق استراتژیک، ایجاد ارتباط و هماهنگي ميان سياست

سو موجب تطبيق منابع هاي سازمان است. در واقع، وجود این ارتباط و هماهنگي از یکاستراتژي

پذیر ساخته، هاي سازمان را امكانانساني با تحولات سازماني شده، از سوي دیگر اجراي استراتژي

كند )دیناري، اهم ميهاي اجرایي آن را در همه سطوح سازمان فراقدامات لازم براي تأمين نيازمندي

1389.) 
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 کیفیت خدمات

اي است كه معاني مختلفي دارد و طيفي از خدمات شخص یا خدمات به عنوان واژه پيچيده 1خدمت

 1980تا  1960هاي گيرد. به دليل همين گستردگي و پيچيدگي در طول دههمحصول را در بر مي

یک تعریف جامع از خدمت كه با پژوهش هایي براي خدمت ارائه شده است. طيف وسيعي از تعریف

 حاضر نيز همخواني دارد به شرح زیر است:

اي است كه مشتریان خواستار آن هستند. به عبارتي، خدمت، فرایندي است مشتمل خدمت، نتيجه

هاي كم و بيش نامحسوس كه به طور طبيعي اما نه لزوما هميشگي، در تعاملات سري از فعاليتبر یک

كننده خدمت، روي داده تا هاي ارائهو كاركنان و یا منابع فيزیكي یا كالاها و یا سيستمبين مشتریان 

 (.Keralapura, 2009حلي براي مسائل مشتریان باشد )راه

گيرد و هدف آن افزایش كارایي هاي سازمان را در بر ميكيفيت مفهومي است كه تمام بخش

ها و انتظارات مشتریان است، كه در نهایت منجر به سازمان و مطابقت كامل كالا و خدمات با نياز

هاي خدماتي براي ارائه شود. با توجه به وجه تمایز كالاها با خدمات، سازمانها ميرضایت آن

تري برخوردار هستند. در حقيقت كيفيت پایين خدمات خدمات با كيفيت بالا، از حساسيت بيش

 ,Bridgesاست كه دریافت و ادراك نموده است ) ارائه شده، اختلاف انتظاري مشتري با خدمتي

Johnston & Sager, 2007.) 

طور كلي دو نگرش بر كيفيت حاكم بوده است؛ نگرش سنتي و نگرش نوین. نگرش سنتي؛ به

داند و حد نهایي شده )استاندارد( ميكيفيت را در درجه انطباق محصول با مشخصات از پيش تعيين

كند. این نگرش دو )مشخصات محصول با مشخصات استاندارد( اعلام مي نكيفيت را انطباق كامل ای

هاي قابل شود. در نگرش نوین كه مبتني بر تعریفمربوط مي 1970هاي قبل از طور عمده به سالبه

شده است؛ كيفيت علاوه بر انطباق با مشخصات از پيش تعيين شده، نياز مشتري را در قبول ارائه

گيرد. بر اساس این نگرش، كيفيت از تشخيص نياز مشتري شروع و نيز در بر مي زمان حال و آینده

شود كه در این نگرش؛ كيفيت یک یابد. مشاهده ميبا تأمين این نياز و شناخت نياز آینده او ادامه مي

                                                           
1. Service 
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انتها پایان است، مفهومي است در حال بهبود مستمر و چون عامل رقابت است یک مسابقه بيراه بي

شود. در این نگرش علاوه بر نياز مشتري نياز جامعه نيز مطرح است. محيط زیست و ي ميتلق

هرگونه آلودگي احتمالي آن موضوعي است كه در ارتباط با كيفيت باید به حساب آید. بطور كلي 

كه مشتري « گرابرون»بود، نگرشي است « گرادرون»كيفيت در این نگرش بر خلاف نگرش سنتي كه 

 (.1389پور و مرادي، او محور آن است )صادقو نياز 

در نگرش سنتي، كيفيت توسط متخصصان طراحي، توليد و حداكثر تحت نظارت عوامل رسمي 

شود و لزوما نياز مشتري را در بر ندارد. در این تعریف، تعامل و بازخورد بين )دولتي( تعریف مي

انعطاف و اصلاح مستمر در آن حداقل است. در ریزي و نتيجه وجود ندارد. بنابراین، قابليت برنامه

باشد. علاوه نگرش دوم )نوین( نيازهاي مشتري؛ كه تأمين آن عامل مهمي در رقابت است، هدف مي

بيني نياز آني هاي تعریف شده از قبل؛ تأمين رضایت و جلب خشنودي مشتریان و پيشبر مشخصه

دارد. در این تعریف، كيفيت توسط مشتري تعيين و او، بعنوان بقاء در بازار رقابت اولویت اول را 

 (. 1391زاده دلير و پورمحمدي و مدادي، شود )حسينتأیيد مي

 پیشینه پژوهش

اي هاي منابع انساني در این زمينه مطالعهدر رابطه با كيفيت خدمات در اماكن مذهبي و نقش استراتژي

 در زمينه گردشگري به طور خلاصه بيان خواهد شد.انجام نگرفته است، بنابراین، در ادامه، مطالعاتي 

(، در پژوهشي به بررسي عوامل مؤثر بر وفاداري گردشگر از مقاصد 2016) 1هاكو و خان

گردشگري مالزي پرداختند. نتایج آنان نشان داد تصویر از مقصد، ارزش دریافت شده و كيفيت 

(، در پژوهشي 2011) 2دارد.  مت سام خدمات رابطه مثبت با وفاداري و رضایت گردشگر در مالزي

به بررسي رضایت گردشگر و تكرار بازدید: طراحي یک مدل جدید جامع پرداختند. نتایج نشان داد 

وجوي مدل جدید، روابطي جدید بين سابقه بازدید )تصویر از مقصد، ارزش تجربه شده، جست

                                                           
1. Haque & Khan 

2. Mat Som & Badarneh 
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ا رضایت و تمایل به بازدید دوباره اخبار خاص یا چيزها و وقایع نوظهور خاص و فاصله از مقصد( ب

 دهد.از مقصد را نشان مي

(، در پژوهشي به بررسي تفاوت در اهداف مسافرت گردشگران 2015) 1اوكامورا و فوكوشيگي

هایي كه با پخش پرسشنامه از بين بازدید اول و بازدید دوباره پرداختند. براي این منظور، داده

بود با استفاده از مدل لاجيت بررسي كردند. نتایج نشان داد آوري شده هاي مسافرتي جمعآژانس

بردن از تماشاي نقاط دیدني است؛ اما هدف در بازدید دوباره، هدف گردشگران در بازدید اول لذت

 لذت از اقامت شامل اقامت در هتل و مشاركت در وقایع است.

هاي گردشگري متنوع در یک (، به بررسي انگيزه انتخاب گردشگران از محيط2015) 2آواریتفه

اش از هفت مقصد گردشگري نيجریه در هاي مورد نياز براي مطالعهكشور جهان سوم پرداخت، داده

ها براي انتخاب ترین انگيزهآوري كرد. نتایج آزمون خي دو نشان داد كه برجستهقالب پرسشنامه جمع

هاي آموزشي و یي، زمينهاند از خودشكوفامقصد گردشگري در یک كشور جهان سوم عبارت

هاي فراغتي و تفریحي، جذابيت مقصد، خدمات با كيفيت، امكانات رفاهي، موقعيت فرهنگي، جنبه

كننده بودن مراكز نيز به عنوان ملاحظات مهم در انتخاب مقصد گردشگري تعيينمناسب و دردسترس

 هستند.

تأثير گردشگري بر رضایت (، در پژوهشي به بررسي اثر كيفيت خدمات، 2014) 3ليو و ین

هاي ميداني گردشگر در انتخاب گردشگر از انواع اوقات و فراغت كشاورزي با استفاده از روش

هاي آماري( در تایوان پرداختند. نتایج آزمون همبستگي نشان داد، رابطه )توزیع پرسشنامه و روش

جود دارد و بعضي از مثبت بين كيفيت خدمات، آثار مثبت گردشگري و رضایت كلي گردشگر و

هاي متفاوتي و معنادار از كيفيت خدمات، تأثير مثبت متغيرهاي جمعيتي ممكن است منجر به درك

                                                           
1. Okamura & Fukushige 
2. Awaritefe 
3. Liu & Yen 
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گردشگري و رضایت كلي گردشگر گردد، بين كيفيت خدمات و آثار مثبت گردشگر رابطه مثبت و 

 مستقيم وجود داشت.

و  داوطلبانه مشاركت باعث مذهبي گردشگر (، در پژوهشي دریافت ورود2014) 1كاليسكان

 به اسكان همچنين گردشگري شود.مي در كشور درآمد افزایش اشتغال، ایجاد مردمي، خيرخواهانه

 .شودمنجر مي شهري مدیریت گسستگي و غير رسمي

هاي كند و نقش دولت و سازمان( در پژوهش خود گردشگري در مصر را بررسي مي2013) 2امين

وي در پژوهش خود به این نتيجه رسيد كه بناهاي مذهبي، فارغ از كاركرد  كند.مربوطه را بيان مي

هاي دار مذهبي نظير فروشگاهمعنوي و روحاني، غالباً در احاطه مشاغل تجاري و تسهيلات جهت

ها قرار دارند، كه باعث ایجاد اشتغال براي ها، حتي بيمارستانهاي مسافرتي، هتلسوغاتي، آژانس

شوند؛ شود و منجر به رونق و حيات شهرنشيني و پویایي و تحرك مراكز مذهبي مييجامعه ميزبان م

 كرد اي بيانمقاله (، در2010) 3كند. سونگها هم درآمد خاصي را ایجاد ميدر نتيجه براي دولت

 بر در مقصد، شده ارائه تسهيلات و خدمات كيفيت همچنين فرهنگ، جنس، سن، مانند عواملي

را  سفر مجدد تجربه بتوانند گردشگران شودمي باعث كه دارد فراواني تأثير گرانگردش رضایتمندي

مقصد  مثبت هايویژگي مورد در آنان كه شودمي باعث گردشگران رضایتمندي همچنين و باشند داشته

 كنند.  صحبت سایرین با گردشگري

 تاریخي و فرهنگي ايهویژگي هاي دموگرافيک،ویژگي (، در پژوهشي نشان داد2009) 4كانكنون

نشان  خود پژوهش در (،2004) 5دارند. سانتوس یكدیگر با معناداري ارتباط گردشگران رضایت با

 وجودگردشگري تفاوت  خدمات كيفيت از روسي و آلماني گردشگران انتظارات و رضایت بين دادند

هدف از متأثر نيانسا منابع مدیریت سيستم هاي(، در پژوهشي دریافت هدف1395دارد. كریمي )

 توجه عين كه در رودمي انتظار انساني منابع سيستم مدیریت هر از است. مؤسسه هر استراتژیک هاي

 اقدامات دارد. ملحوظ استراتژیک هايگيريفرایند تصميم در نيز را كاركنان منافع سازمان، منافع به

                                                           
1. Çalişkan 
2. Amin 

3. Song 

4. Kanoknon 
5. Santos 
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 راستاي در منظم طور به تواندمي منابع انساني، توسعه و زمينه مدیریت در هاسازمان پراكنده

 در خود وسيع با معناي انساني استراتژیک منابع مدیریت شود. ریزيبرنامه سازمان هاياستراتژي

 همدر را شغلي پيشرفت و مسير سازماني بهبود كاركنان، توسعه و آموزش كوشدمي امروزي دنياي

 شاخصي توانمي را سازماني كنند. عملكرد رشد اثربخش ايشيوه به هاسازمان و هاافراد، گروه تا آميزد

مي كه شودمي تعریف شدهاهداف تعيين به یک اقدام موثر و خوب دستيابي ميزان گيرياندازه براي

 سازماني تابع عملكرد برآورد شود. اهداف، به دستيابي در سازمان اثربخشي و كارایي به وسيله تواند

است. پناهي و  در سازمان موجود تكنولوژي و امكانات و منابع با هاآن تعامل و انساني منابع عملكرد

(، در پژوهشي دریافتند تسهيلات، دسترسي، جذابيت و تصویر ذهني از مقصد 1394همكاران )

همبستگي مثبت با رضایت گردشگر دارند، اما متغير جذابيت به دليل تأثير غير معنادار بر رضایت 

ميزان  كنوني شرایط (، در پژوهشي دریافتند در1394ي و شریف )گردشگر از مدل خارج شد. سلطان

نتایج  است. شده گزارش متوسط حد از بالاتر غير بومي هم و بومي زائران براي هم رضایتمندي

 گردشگران اقتصادي اجتماعي شرایط از تابعي منديرضایت دهدنشان مي پژوهش آنان همچنين

 و مسجد دریافتند مهمترین مدیریت وهشي در زمينه(، در پژ1393است. عباسي و همكاران )

 تنوع، و محسوسات ابعاد و است نماز برگزاري كيفيت خدمات مسجد، كيفيت در عامل تأثيرگذارترین

 .الگو دارد این در را اهميت كمترین

 و منابع انساني استراتژي بين (، در پژوهشي نشان دادند هماهنگي1390زاهدي و رفيعي )

 سازماني در عملكرد ميانگين همينطور شود.مي عملكرد بهبود موجب اخلاقي گيريميمتص استراتژي

در  سازماني عملكرد ميانگين نيز و متوسط هماهنگي به نسبت زیاد هماهنگي داراي هايسازمان

 است. بيشتر كم هماهنگي به نسبت متوسط هماهنگي داراي هايسازمان

ن گفت عملكرد استراتژي منابع انساني در بهبود خدمات توابا توجه به مطالبي كه بيان شد مي

آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( تأثير دارند. بنابراین، بر این اساس مدل محقق ساخته به صورت 

شود. براساس مدل ادوارد و همكاران و با توجه زیر است. مدل مفهومي تحقيق در شكل زیر ارائه مي

 وهش به شرح شكل زیر است.به پيشينه پژوهش، مدل مفهومي پژ
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 .  مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 هاي پژوهش به شرح زیر است: براساس مدل مفهومي پژوهش، فرضيه

هاي انگيزش منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( استراتژي. 1

 تأثير دارد.

ع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( هاي مشاركت مناباستراتژي. 2

 تأثير دارد.

هاي آموزش منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( استراتژي. 3

 تأثير دارد.

هاي استخدام منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( استراتژي. 4

 تأثير دارد.

هاي جبران خدمات منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه اتژياستر. 5

 )س( تأثير دارد.

 شناسی پژوهشروش

ها توصيفي و از نوع همبستگي و روش این پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظر گردآوري داده
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قات مقطعي با رویكرد سازي معادلات ساختاري است. از نظر زماني در حيطه تحقيبر مدلمبتني 

 گرایانه انجام گرفته است.شناسي اثباتشناسي و معرفتكمي و متناسب با روش

جامعه آماري پژوهش شامل كليه كاركنان آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( به تعداد بيش از 

 382گيري تصادفي ساده و براساس جدول مورگان باشند كه با استفاده از روش نمونهنفر مي 7000

ها توزیع ها در ميان این گروه براي گردآوري دادهنامهنفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شد و پرسش

سازي معادلات ساختاري انجام گرفت، براساس نظر خواهد شد. از آنجا كه این تحقيق به روش مدل

ها باشد. با پزسش برابر تعداد 5كم ها دست( لازم بود داده1981( و فورنل و لاركر )2010بایرن )

پرسشي تحقيق، این حداقل تحقق یافت. واحد بررسي در این پژوهش فرد  35توجه به پرسشنامه 

آوري مباني نظري تحقيق و ارائه مدل مفهومي اي براي گرداست. در این پژوهش از روش كتابخانه

 ز روش ميداني استفاده شد.ها از نمونه آماري اآوري دادهها استفاده شد، همچنين، براي گردو فرضيه

پرسش  26شناختي بود. پرسش اصلي و چهار پرسش جمعيت 35ابزار پژوهش پرسشنامه شامل 

مربوط به متغير استراتژي منابع انساني )با ابعاد انگيزش، مشاركت، آموزش، استخدام، و سيستم 

پرسشنامه، شاخص كيفيت خدمات است،  براي سنجش روایي محتواي  9جبران خدمت( است  و 

نفر از خبرگان آشنا به موضوع تحقيق و متخصص در حوزه منابع انساني و  12پرسشنامه در اختيار 

خدمات قرار گرفت كه البته این متخصصان باید سابقه كاري در حرم مطهر حضرت معصومه )س( 

یي محتواي را داشته باشند و نظرات اصلاحي ایشان درباره پرسشنامه اجرا شد. به این ترتيب، روا

پرسشنامه تأیيد شد. براي بررسي روایي سازه از طریق تحليل عاملي تأیيدي اقدام شد و براي سنجش 

پرسشنامه اوليه محاسبه شد كه ضرایب آلفاي  30پایایي پرسشنامه ضریب آلفاي كرونباخ براي 

ستراتژي كرونباخ براي متغيرهاي انگيزش، مشاركت، آموزش، استخدام، سيستم جبران خدمات، ا

، 77/0، 81/0، 76/0، 803/0تایي، به ترتيب، برابر با  30منابع انساني و كيفيت خدمات براي نمونه 

( پرسشنامه از پایایي خوبي 1390به دست آمد كه طبق نظر سرمد و همكاران ) 87/0و  89/0، 85/0

 برخوردار است.
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 های پژوهشیافته

ها در شود. نتایج بررسي توصيفي این دادهوصيفي ميشناختي نمونه تحليل تهاي جمعيتابتدا داده

 خلاصه شده است. 1جدول 
 گویانشناختی پاسخهای جمعیت. ویژگی1جدول 

 شناختیمتغیر جمعیت فراوانی درصد فراوانی
 زن 251 61/65

 جنسيت
 مرد 131 39/34

 سال 30كمتر از  73 11/19

 تحصيلات

 سال 31-40 122 87/31

 سال 41-50 71 63/18
 سال 51-60 86 54/22
 سال 60بالاي  30 85/7

 فوق دیپلم 30 8/7

سطح 
 تحصيلات

 ليسانس 296 4/77
 فوق ليسانس 43 3/11
 دكتري 13 5/3
 سال 10كمتر از  91 8/23

 سابقه كاري

 سال 15تا  10بين  141 1/37

 سال 20تا  15بين  78 4/20
 سال 25تا  20بين  38 10

 سال 25بالاتر از  34 8/8

ها تجزیه ( داده1988) 1اي پيشنهادي اندرسون و گربایندر پژوهش حاضر طبق روش دومرحله

و ليزرل  18اس اسپيافزارهاي اسهاي گردآوري شده از نرمو تحليل شد. در تجزیه و تحليل داده

 استفاده شد.

ها توزیع نرمال دارد. از دو دادهنمایي باید مطمئن شد براي استفاده از روش حداكثر درست

                                                           

1. Anderson & Gerbing 
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ها براي براي آزمون نرمال بودن چندمتغيره استفاده شد كه مقدار آن 2و كشيدگي 1شاخص چولگي

(. دامنه 1388+ باشد )شوماخر و لامكس، 5/1الي  -5/1+ و یا 1الي  -1نرمال بودن باید در دامنه بين 

 -399/0+ و شاخص كشيدگي بين 489/0الي  -731/0مقادیر شاخص چولگي با توجه به نتایج بين 

هاي مربوط به متغيرهاي مختلف مورد مطالعه نرمال + به دست آمد كه بر این اساس داده841/0الي 

پرسش است؛  35نامه هاي پرسشنفر و تعداد پرسش 382گویان بودند. از آنجا كه تعداد پاسخ

 نمایي استفاده كرد.ز روش حداكثر درستتوان ارعایت شده و مي 1به  5بنابراین نسبت حداقلي 

گيري متغيرهاي پژوهش بررسي شد. در هاي اندازهبراي انجام تحليل عاملي تأیيدي ابتدا مدل

تر و به عدد یک شود، هر چه بار عاملي بزرگحالت تخمين استاندارد بارهاي عاملي نشان داده مي

تواند متغير مكنون یا پنهان را تبيين كند. ر ميتر باشد، یعني متغير مشاهده شده )سؤال( بهتنزدیک

شود. بار عاملي باشد. رابطه ضعيف در نظر گرفته شده و از آن صرفنظر مي 3/0اگر بار عاملي كمتر از 

یک از متغيرها باشد خيلي مطلوب است. بار عاملي هيچ 6/0قابل قبول و اگر بيشتر از  6/0و  3/0بين 

بنابراین، همه متغيرهاي آشكار پذیرفته شد. در حالت معني داري باید  به دست نيامد، 3/0كمتر از 

باشد تا رابطه بين هر سؤال و متغير مورد نظر معنادار باشد. ارزش  96/1ارزش تي بيشتر از مقدار 

 به دست آمد كه تمامي بارهاي عاملي معنادار است. 96/1ها بزرگتر از مقدار تي براي همه سؤال

                                                           
1. Skewness  
2. Kurtosis 
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 ها در حالت استانداردفهومی پژوهش و فرضیه. مدل م2شکل 
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 . مدل ساختاری پژوهش در حالت معناداری3شکل 
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 هاي برازش مدل ساختاري به شرح جدول زیر است.شاخص
 

 . مقدار برازش عوامل در مدل ساختاری پژوهش2جدول 

 برازش قابل قبول مقدار اختصار 

 هاي مقتصدشاخص

df/
2χ 895/2  3كوچكتر از 

RMSEA 073/0  08/0كوچكتر از 

PNFI 73/0  5/0بزرگتر از 

 هاي مطلقشاخص
GFI 91/0 

 9/0بزرگتر از 
AGFI 87/0 

 هاي تطبيقيشاخص

NFI 95/0 

 9/0بزرگتر از 

NNFI 96/0 

RFI 93/0 

IFI 97/0 

CFI 97/0 

باشد. در این تحقيق  9/0باید بيش از  RFI و CFI ،IFI ،GFI، NFIهاي براساس نظر بایرن شاخص

به دست آمد و  073/0برابر با  RMSEAها در محدوده قابل قبول قرار دارند. شاخص این شاخص

( قابل قبول و همچنين، كاي اسكوئر نسبي معادل 2010است، طبق نظر بایرن ) 08/0چون كمتر از 

 شود.ي(؛ بنابراین مدل برازش م5به دست آمد كه قابل قبول است )كمتر از  895/2

بر خدمات  t>96/1و  β=371/0هاي انگيزشي منابع انساني با نتایج تحليل مسير نشان داد استراتژي

ارائه شده در حرم مطهر حضرت معصومه )س( تأثير مثبت و معنادار دارد؛ بنابراین، در سطح اطمينان 

و  β=679/0 هاي مشاركت منابع انسانيشود. استراتژيدرصد فرضيه اول پژوهش تأیيد مي 99

96/1<t شده در حرم مطهر حضرت معصومه )س( تأثير مثبت و معنادار دارد؛ بر كيفيت خدمات ارائه

هاي آموزش منابع انساني شود. استراتژيفرضيه دوم پژوهش تأیيد مي 99بنابراین، در سطح اطمينان %

440/0=β  96/1و<t ير مثبت و معنادار بر خدمات ارائه شده در حرم مطهر حضرت معصومه )س( تأث

هاي شود. در نهایت، استراتژيفرضيه سوم پژوهش تأیيد مي 99دارد؛ بنابراین، در سطح اطمينان %
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 β=233/0هاي جبران خدمات منابع انساني با ، و استراتژيt>96/1و  β=214/0استخدام منابع انساني با 

ه )س( تأثير مثبت و معنادار شده در حرم مطهر حضرت معصوم، بر كيفيت خدمات ارائهt>96/1و 

 شود.  هاي چهارم و پنجم پژوهش تأیيد ميدرصد فرضيه 99دارد؛ بنابراین، در سطح اطمينان 

 609/0شده در حرم مطهر حضرت معصومه )س( از طرفي، ضریب تعيين كيفيت خدمات ارائه

ارائه شده در درصد تغييرات كيفيت خدمات  61دهنده این است كه حدود به دست آمد كه نشان

 39شود و حدود هاي منابع انساني تبيين ميحرم مطهر حضرت معصومه )س( توسط استراتژي

 شود كه در پژوهش حاضر مد نظر قرار نگرفته است.درصد تغييرات توسط عوامل دیگري تبيين مي

كه  گفت توانمي عاملي بارهاي از حاصل هاياولویت همچنين و تحقيق هایافته اساس بر

هاي از استراتژي اندعبارت اولویت به ترتيب هاي منابع انساني مؤثر بر كيفيت خدماتاستراتژي

 استخدام. نهایت، در و سيستم جبران خدمت مشاركت، آموزش، انگيزش،

 گیریبحث و نتیجه

 هم حتي كشورهایي كه طوري به است، گردشگري صنعت جهان در درآمدزا صنایع ترینمهم از یكي

 خارجي و داخلي نوعي گردشگري به كنندمي سعي ندارند، چنداني طبيعي یا تاریخي هايهجاذب كه

 دنيا در صنایع ترین متنوع و بزرگترین از یكي گردشگري حاضر حال در .دهند رواج خود كشور در را

 به است و داشته دنبال به را فراواني محيطي و اقتصادي اجتماعي، تغييرات آن سریع و رشد است

ها زیارتگاهاست. با وجود اینكه  شده مبدل پژوهشگران بين مطالعاتي مهم حوزه یک به نيز دليل ينهم

هاي از مفاهيم اوليه و مدرن گردشگري است كه از حركت مكاني گردشگران به واسطه سفر در مكان

شود. افزایش تقاضا براي گردشگري مذهبي پيشرفتي اجتماعي است و امري مذهبي ایجاد مي

هاي جالب در شود. گردشگري مذهبي یكي از رویدادها و نمونهروري در زندگي مدرن تلقي ميض

دیگر،  كشورهاي ميان در ایران خاص مذهبي فرهنگي موقعيت لحاظ آید. بهجوامع محلي به شمار مي

 ز،مراك تنوع اي كهگونه به دارد؛ فرهنگي ایران در توجهي شایان توسعه و رشد جاي مذهبي گردشگري

 را ایران موقعيت كشور، مناطق مختلف در موجود مختلف ادیان هايعبادتگاه و تاریخي ابنيه و آثار
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خوردگي تعاليم مذهبي با هاي اماكن مذهبي ایران كه گرهاست. جاذبه كرده نظير كم دنيا تمام در

ران خارجي هاي گردشگگذارد، هنوز جزء اولين اولویتاندیشه و هنر و زندگي را به نمایش مي

 براي سفر به ایران است.

 كردنبرآورده و هاي مشتریانخواسته و نيازها كشف كه دهندمي نشان مدارك زیادي و شواهد

 ميزان تعيين براي ها،ترین روشمتداول از یكي است. هاسازمان موفقيت اساسي براي شرطي هاآن

 است. سنجش رضایتمندي ها،سازمان طتوس شدهارائه خدمات طریق ها ازخواسته و نيازها ارضاي

در  را و سازمان كرده ارائه سازمان كلي عملكرد كنترل براي ابزار مؤثري رضایتمندي، گيرياندازه

 پيشرو هايسازمان رو، این دهد. ازمي یاري هاآن كردنبراي برطرف تلاش و ضعف نقاط تشخيص

 در شاخص مهمترین عنوان به یش رضایتمنديپا و گيرياندازه هايسيستم سازيپياده و ایجاد با

 هستند. از رضایتمندي اطمينان كسب دنبال به همواره خدمات، تعریف كيفيت

 جامعه بر آن كنترل اثرات و بازدیدكنندگان به باكيفيت خدمات ارائه در مقصدها رقابت افزایش با

 رقابت براي مقصدها است. پيش یافته از بيش افزایشي مقصد مدیریت اهميت محيط، و ميزبان

 گردشگري تجارت دهند. ارائه به بازدیدكنندگان را عالي ارزشي و جذاب تجارب باید اثربخش

 مقصد وارد بازدیدكنندگان كه زماني از است، گوناگون هاياز بخش متشكل و پيچيده تجارتي

 تجارب بسياري و خدمات تأثير تحت هاآن تجربه كيفيت كنند، ترك را مقصد كه تا زماني شوندمي

 و محيط تعاملات جامعه، خصوصي، و عمومي بخش خدمات از ايگستره كه گيردمي قرار

 یک عنوان به كه بسياري هايهمكاري سازمان به عالي ارزش ایجاد شود.مي شامل را نوازيميهمان

 ایجاب را مختلف هايبخش این همه از اتحادي مدیریت مقصد دارد. بستگي كنند،مي كار هم با واحد

تلاش  است آینده و حال زمان در مقصد یكپارچگي و كارایي همان كه هدف مشتركي براي تا كندمي

 كنند.

 نقش به ايفزاینده نحو به بلندمدت تضمين رشد و ارزش ایجاد رقابتي، برتري كنوني، شرایط در

 وابسته كاركنان تجارب و هارفتار، قابليت نگرش، دانش، مجموعه معناي به هاانساني سازمان سرمایه

 براي را ابزاري ناگزیرند هاجایگاهي، سازمان چنين به دستيابي (. برايWright, 2006شده است )

 استراتژي» به اصطلاح آن از كارگيرند كه به ايسرمایه چنين نگهداشت انگيزش و پرورش، جذب،
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از  است عبارت فرایند یک وانعن به انساني منابع شود. عنوان استراتژيمي یاد« انساني منابع

 برداشته اشاهداف به دستيابي براي توسط سازمان كه انساني منابع اقدامات از خاص ايمجموعه

 .شودمي

 از داراي سطحي خود، گردشگري مقصد از بازدید از پيش معمولاً مشتریان، سایر زائرین مانند

 و هارسانه تبليغات، با اكثراً انتظارات این .دكر خواهند دریافت مراكز در كه هستند خدماتي از انتظار

 ميزان براي مبنایي انتظارات، این وسعت آید.مي به وجود آشنایان از رسمي غير اطلاعات همچنين

 افراد،این  مطمئناً برآورده كرد، را زائرین انتظارات بتوان كه صورتي در بود. زائرین خواهد رضایتمندي

 است. تبليغات و روش بازاریابي موثرترین كه كرد خواهند توصيه سایرین به را منطقه آن از بازدید

هاي انگيزش منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه براساس نتایج پژوهش، استراتژي

به انگيزش منابع  كه سازماني در كه معنا این تأثير داشت به 037/0حضرت معصومه )س( به ميزان 

 دارد. یافته قرار بالایي سطح ميزان بهبود و كيفيت خدمات نيز در شود،ه ميتر اهميت دادانساني بيش

(، و 1395(، كریمي )2009(، كانكنون )2015از جمله آواریتفه ) دیگر گرانپژوهش هايیافته با این

دارد. همچنين، نتایج نشان داد استراتژي مشاركت منابع انساني  ( مطابقت1393عباسي و همكاران )

 كه معنا این به تأثير داشت؛ 68/0د خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( به ميزان در بهبو

بهبود و كيفيت ميزان  شود،به استراتژي مشاركت منابع انساني بيشتر اهميت داده مي كه سازماني در

فه از جمله آواریت دیگر پژوهشگران هايیافته دارد. این یافته با قرار بالایي سطح خدمات نيز در

 دارد.  مطابقت و ( مرتبط1393(، و عباسي و همكاران )1395(، كریمي )2015)

هاي آموزش منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( به استراتژي

به آموزش منابع انساني بيشتر اهميت داده  كه سازماني در كه معنا این به تأثير داشت. 44/0ميزان 

تأثير  یعني فرضيه این دارد. یافته قرار بالایي سطح بهبود و كيفيت خدمات نيز در ميزان شود،مي

(، 2015از جمله آواریتفه ) دیگر پژوهشگران هايیافته آموزش منابع انساني در بهبود خدمات با

مستفاد  پژوهش نتایج از كه گونهدارد. همان ( مطابقت1393(، و عباسي و همكاران )1395كریمي )

 باعث بهبود و افزایش كيفيت خدمات سازمان شود. تواندآموزش منابع انساني مي دشومي

هاي استخدام منابع انساني در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( به استراتژي
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به استخدام منابع انساني بيشتر اهميت داده  كه سازماني در كه معنا این به تأثير داشت. 21/0ميزان 

 هايیافته ها بادارد. این یافته قرار بالایي سطح ميزان بهبود و كيفيت خدمات نيز در شود،مي

(، 1395(، كریمي )2013(، امين )2014(، كاليسكان )2015از جمله آواریتفه ) دیگر پژوهشگران

دارد.  مطابقت و ( مرتبط1393(، و عابدزاده )1393(، عباسي و همكاران )1394پناهي و همكاران )

باعث بهبود و افزایش  توانداستخدام منابع انساني مي شودمستفاد مي پژوهش نتایج از كه گونههمان

 كيفيت خدمات سازمان شود.

تواند باعث بهبود شود جبران خدمات منابع انساني ميگونه كه از نتایج پژوهش مستفاد ميهمان

منابع انساني در بهبود خدمات  هاي جبران خدماتو افزایش كيفيت خدمات سازمان شود. استراتژي

بين جبران خدمات منابع  بنابراین، تأثير داشت. 23/0آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( به ميزان 

 در كه معنا این دارد، به وجود معناداري انساني و بهبود خدمات آستانه حضرت معصومه )س( رابطه

ميزان بهبود و كيفيت خدات  شود،اده ميبه جبران خدمات منابع انساني بيشتر اهميت د كه سازماني

(، پناهي 1395(، كریمي )2013(، امين )2015هاي آواریتفه )دارد كه با یافته قرار بالایي سطح نيز در

 دارد.  مطابقت و ( مرتبط1393(، و عباسي و همكاران )1394و همكاران )

دمات آستانه مقدسه حضرت هاي انگيزش منابع انساني در بهبود خبا توجه به اینكه استراتژي

 مناسب پيشنهادات اجراي به و كاركنان خلاق هايایده شود بهمعصومه )س( تأثير دارد، پيشنهاد مي

هاي شود؛ تدوین شاخص گرفته نظر در كاركنان براي پذیرانعطاف كار ها توجه شود؛ ساعاتآن مؤثر و

، با توجه به اینكه مشاركت منابع انساني و انتخاب خادم نمونه زائر. همچنين« خادم نمونه زائرین»

شود كه استفاده از در بهبود خدمات آستانه مقدسه حضرت معصومه )س( تأثير دارد، پيشنهاد مي

هاي بزرگ، براساس تأیيد تأثير آموزش منابع مشاوران خارج از سازمان به منظور گرفتن تصميم

هاي ویژه اصناف خدمات رسان اري همایششود برگزانساني بر بهبود كيفيت خدمات پيشنهاد مي

هاي آموزشي ویژه فعالين بخش سازي بستهبه زائرین، در خصوص مفاهيم و معارف زیارتي، آماده

دهنده مفاهيم زیارتي خصوصي در زمينه مفاهيم معارف زیارتي، طراحي پوسترهاي گرافيكي انتقال

بران خدمات منابع انساني در بهبود خدمات ها در بين خادمان و كاركنان استخدام و جو توزیع آن

 ب كاركنان شود، استخدامآستانه مقدسه حضرت معصومه )س( تأثير دارد. بر این اساس پيشنهاد مي
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ها و مسئوليت هدایت گردشگران مذهبي و ...؛ نقش براي گردشگري بخش در كردهتحصيل و تجربه

ط شغلي كاركنان را امن، مدرن و تميز نگاه وضوح در بدو استخدام تعریف شود. شرایكاركنان به

هاي زیادي براي پيشرفت و ارتقاي براي كاركنان در نظر گرفته شود. مزایاي شغلي به داشته؛ فرصت

هاي جبران خدمات، غير از حقوق مانند تعطيلات ویژه و ... براي خادمان در نظر گرفته شود. بسته

  باید متناسب با نياز افراد طراحي شود.

هایي پيش روي محقق قرار دارد. این پژوهش در فرایند اجراي هر پژوهشي، موانع و محدودیت

باشد: هاي پژوهش حاضر به شرح ذیل مينيز از این قاعده مستثنا نبوده است. اهم محدودیت

نامه استفاده شده است و از مصاحبه، مشاهده گيري متغيرها كه فقط از پرسشمحدودیت ابزار اندازه

گيري استفاده نشده است. عدم تمایل و عدم همكاري خادمان در پاسخگویي هاي اندازهسایر روشو 

هاي حوصلگي گردشگران دادهبه پرسشنامه به علت كمبود وقت كه ممكن است در اثر كار زیاد یا بي

 شده واقعي نباشد.آوريجمع
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