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  :تقدیم به



 .پدر بزرگوارم که همواره همچون کوهی استوار پشتیبانم بوده و هست

 .استهمواره راهگشای زندگی من مادر مهربانم که دعای خیرش 

تحصیل دوراندر و همسر عزیز و مهربانم که 
 .ای پرامید است، نوید بخش آیندهحضورش همواره و  یار و یاورم بود، 

  



 ح

 

 تقدیر و تشکر

وند بزرگ و متعال  را شاکرم که به بنده حقیر جان داد ، به جان ناتوانم   .توان داد وقدرت تفکر و علاقه به علم آموزی را در وجودم نهاددر ابتدا  خدا

 .نددزنده خود روشنگر مسیرم بوارهای از استاد ارجمندم، جناب آقای دکتر سید مجتبی محمودزاده سپاسگزارم که در تمام دوران انجام این پژوهش با راهنمایی

متقبل شده  مت مشاورهکه زح سپاسگزارم از جناب آقای دکتر اکبر پورفرج 
تحصیلم در دوره کارشناسی ارشد یار و یاوراین تحقیق را 

 .بودندم  و در تمام دوره 

 .به بار علمی این تحقیق افزودند ، نامه و ارائه پیشنهادات ارزندهداوری این پایان بسیار سپاسگزارم که با  کروبی  از جناب آقای دکتر 

همچنین از تمامی اعضای 
جهانگردی دانشگاه که افتخار شاگردی تک تکشان نصیب این حقیر گشته و تمامی آنان در  افزایش  توان درک گروه هیئت علمی 

 .اند تشکر و قدردانی می نمایمنقش داشته ،مسایل و گسترش بینش اینجانب در رشته خود

کاری صمیمانههمواره در راستای توسعه گردشگری کشور فعال بوده و ه از جناب آقای ابراهیم پورفرج  که   .ای با دانشگاهیان دارند سپاسگزارمم

همچنین همسر عزیزم تشکر می
تحصیلم مشوق و پشتیبان من بودنداز پدر و مادر مهربانم و 

 .کنم که در تمام دوران 
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 مقدمه 2-2

 بی کنونی، کار کسبو سازمانشکدوران توسعهدنیای و اداره ایجاد، اصلی متولیان پیداستکه ناگفته هاستو

حتیباوجودفناورشدن.نقشآفرین،مفهومووجودخارجینداردپویا،بدونانسانِسازمان.هاهستندهاانسانسازمان

نوانبرنامهریز،طراح،ناظر،بازهممنابعانسانیجایگاهخودرابهع،سختافزارازایهاوتبدیلآنهابهمجموعهسازمان

-درنگاهینوینبهمدیریتمنابعانسانی،انسانبهعنوانکلیدی.بهبوددهندهفناوریحفظخواهدکردکنترلکنندهو

سلاح»یاحتی«داراییمنحصربهفردسازمان»هاازآنبهعنوانشودکهبرخیترینعنصرومنبعسازمانشناختهمی

کنندیادمی«دمزیترقابتیاستراتژیکایجا صاحبنظران،هزارهسومراعصرظهورکسبوکارهایمبتنیبردانش.

اند،کسبوکارهاییکهدرآنهاانسان،دیگربهعنوانابزارمدیریتوهمپایهماشینآلاتمطرحنبودهوبهمثابهدانسته

بهمزیترقابتیخواهدشدشودکهمنجرتهمیسرمایهوداراییارزشمندوقابلاتکایسازماندرنظرگرف تاکنون.

موجودیماشینسرمایههماندرگذشته،.چنینتعبیریازنیرویانسانیسابقهنداشتهاست هاومنابعمادیوآلات،

هاازسرمایهیصحبتتوق-کنیمازهماکنوناتفاقافتادهومادرآنزندگیمیایکهالبتهآینده-درآینده.طبیعیبود

هاییباقابلیتممتازشود،منظور،میزاندسترسیسازمانبهدانشوتوانبهکارگیریانسانهایسازمانمیودارایی

(.85  مدیریتخدماتمدیرانایرانخودرو،)استکهمحوراندیشهوتفکرباشند

یعنیهاترینسرمایهسازماناصلیباتباطتنگاتنگامروزکهدراریکیازکاربردهایمهمنظریههایانگیزشدرمدیریت

اوسیلهایبودهت،یابیفعالیتازدورانقدیمارز.باشدمی،فرآیندارزیابییاسنجشعملکردکارکنانمنابعانسانیاست

ایاستیابیوسیلههمچنینایننوعارز.مدیران،کارکنانرابااهدافسازمانیوانتظاراتاداریآشناسازندآن،وسیلههب

یابیامروزهبسیاریازمدیرانروشارز.برایآگاهکردنکارکنان،کهعملکردآنهاچگونهباانتظاراتمدیریتانطباقدارد

.دانندالعادهمیخارقیکارکنان،روشختنکاررابهخاطرتاثیرآندربرانگی

فرایندیاستکمیتوکیفیتعملکردشانهادراصلاحوارتقاءدرواقعآگاهکردنافراددربارهعملکردشانوکمکبهآن

کودکانبهسرعتهاوسایراطرافیان،معلموالدین،ییوتنبیهدراثررفتارهایتشویق.انکودکیآغازمیشوددورکهاز

رفتارههمینترتیب،ب.آموزندکهرفتارهایمناسب،منتهیبهپاداشخواهدشدویانتایجمنفیراخنثیخواهدکردمی

می تنبیه به گردشگری،.شودنامناسبمنتهی مختلفصنعت بخشهای در همچنین و ادارات و سازمانها در امروزه

هایمختلفیبرایارزیابیعملکردکارکنانداریکهموردتحقیقپژوهشحاضرمیباشد،ازروشبالاخصصنعتهتل

ایفرایندازاهمیتویژه،چگونگیانجاماینمورداستفادهاماصرفنظرازنوعروشارزیابیعملکردِ.استفادهمیگردد

برخورداراست کهنپرداختنبهنظامارزیابیعملکرد. بچرا ونتایجکارکنانبهترازانجامارزیابیضعیف، استانداردها ا



  

 

5کوشدتامشکلاتوموانعنظامارزیابیعملکردکارکنانهتلهایازاینرومحققدرتحقیقحاضرمی.باشدنادرستمی

تهران ارستاره وضعیتنظام راستایبهبود در و شناساییکرده پیشنهاداتسازندهرا هتلها در ارائهایزیابیعملکرد

.نماید

 :بیان مسئله 2-1 

میسرمایه نیازمندسرمایهیانسانیرا بقا برایاطمینانازرشدو توانداراییاصلیهرسازمانبرشمردوشرکتها

هستندگذاریبرایایندارایی ها با،تضمیناینمطلباستکهسازمانHRM هدف. متعهدو و ماهر نیرویکار

یموردنیازخودرابهدستآوردوازآننگهداریکند؛واینبهمعنیانجاماقداماتیدرزمینهارزیابیوارضایانگیزه

گیریوپیشرفتوساختنفرصتهاییادهایذاتیآنانازطریقفراهمارکنانوتوسعهوارتقایتوانائینیازهایآتیک

اساسآنوضعیتنیروییکارکنانخوددارندتابرسازمانهانیازبهشناختکارآی.( 8  آرمسترانگ)رشدمستمراست

هایخودتحولاتبدینطریقبرحجمتولیدوارائهخدماتخودبیافزایندودرروندحرکت.انسانیخودرابهبودبخشند

.کنددرتامینایننیازهاکمکمیبهسازمانهاوکارکنانارزشیابیابزاریاستکه.ادکنندمثبتایج

برنامه در مسائل مهمترین جمله ارزاز سنجشهای مکانیزم و انسانی منابع عملکرد ارزیابی معیارهای تعیین یابی،

فرایندونتایجکار،تعیینشدهوبرایسنجشبرایاینمنظورعمومامعیارهایمختلفدررابطهباصفاتافراد،.آنهاست

آنهامقیاسهایمتعددومتنوعمورداستفادهقرارگرفتهاند اینمعیارهاومقیاسهایبهکاررفتههرکدامفوایدو.

اثربخشیرااندبهتنهایی،حدقابلقبولیازمتاسفانههیچیکازآنهاتابهحالنتوانسته.اندضررهایخاصخودراداشته

شگرفدانشمدیریت،وجوددرعصرکنونیتحولات.یابیکسبکنندتسازمانهارادربرنامههایارزنشاندهندورضای

بعملکردیابینظامارز اجتنابناپذیرنمودهاست، اعماز،ایکهفقداننظامارزیابیدرابعادمختلفسازمانگونههرا

منابع از استفاده علائمبیماریهایارزیابیدر عنوانیکیاز به کارکنانرا مدیرانو و استراتژیها اهدافو امکانات، و

هرسازمانبهمنظورآگاهیازمیزانمطلوبیتومرغوبیتفعالیتهایخودبالاخصدرمحیط.نمایندسازمانقلمدادمی

تازسنجشمیزانموفقیتمستخدمدرکارش،بهارزیابیعبارتاس.هایپیچیدهوپویانیازمبرمبهنظامارزیابیدارد

آنارزیابیبهطورمستمرایکهدرشیوه.شودیانجاممیسازمانبخشیازیکشیوهویژهنوعیارزیابیکهبهعنوان

گیرد،گاهیبهطوریصورتمیاتشوندوبرایبهبودعملکرداقدام،نگهداریمیگیرد،سوابقارزیابیونتایجصورتمی

.خلاصهآنراارزیابیمیگویند
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بطورکلیمنظورازارزیابیعملکرد،فرایندیاستکهبوسیلهآنکارکارکناندرفواصلیمعینوبهطوررسمی،مورد

شناختکارکنانقویواعطایپاداشبهآنهاوازاینطریق،ایجادانگیزهبرایبهبود.بررسیوسنجشقرارمیگیرد

ارزیابیعملکردرا،درگذشته،مدیرانکلاسیک.سایرکارکنان،ازجملهعللاصلیارزیابیعملکرداستعملکردآنانو

اهمیترنظارتبرکارکارکنانانجاممیفقطبهمنظو دادند،درحالیکهامروزهجنبهراهنماییوارشادیاینعمل،

ارزیابیعملکردایناستکهاطلا سازمانجمعبیشترییافتهوهدفاصلیاز نیروهایشاغلدر عاتضروریدرباره

برایبالابردنکمیتوکیفیتکار بتوانندتصمیماتبجاولازمرا آوریشودودردسترسمدیرانقرارگیردتاآنها

تنبیهوبنابراینهدفنهاییازارزیابیعملکرد،افزایشکاراییواثربخشیسازماناستنهتوبیخ.کارکناناتخاذنمایند

.کارکنانضعیف

ازآنجائیکهقدرتسازمانومدیریتبرایادارهکارکناندرهمهسازمانهااعمازصنعتیوغیرهازمجموعهعواملیمثل

قدرتتشویق،تنبیه،مرجعیت،قدرتمهارتوقدرتقانونیتشکیلشدهاستواینمجموعهعواملبایستیدرکنارهم

بهعنوانتوانندکهمیواملمهماینمجموعههستندگیزهبکارگرفتهشود،ارزیابیوتشویقازعودرراستایایجادان

گیر دستمدیریتقرار انسانیدر نیروی به گیریمربوط تصمیم ابزارهایمهم از دنیکی مدیریتمنابعتئوریهای.

سازمانارزیابیشدهونقاطقوتوضعفافرادوداندکهعملکردپرسنلوهمنابعانسانیرازمانیمیسرمیانسانی،توسع

برسازمانمشخصگ تا انجاماساسآنبتوانبرنامهردد، راستایدادههایاصلاحیرا در کیفیکارکنانگامو ارتقاء

(.86  ،سلطانی)برداشت

زیادیبهکمیتوصنعتگردشگریوبالاخصهتلدارییکصنعتخدماتیبودهورضایتمشتریدرآنتاحدبسیار

بهترینو.کیفیتعملکردکارکنانبستگیدارد از استفاده با بهترینشرایطو بهترینهتلها، خدماتیکهدر چهبسا

شودامابهدلیلعملکردضعیفاشخاصیکهدرارائهاینخدماتنقشوترینتکنولوژیبهمهمانهتلارائهمیمدرن

برعکس،ممکناستدر.شودده،بلکهبهنارضایتیویمنجرمیشنجلبنایتمیهمانرضاتاثیرمستقیمدارند،نهتنها

ضعفهایخدمتارائهشدهراپوششدادهوبه،برخیشرایطعملکردخوبوبرخوردمناسبیککارمندهتلبامیهمان

زدهومهمترینسرم.رضایتمشتریبیانجامد منابعانسانیدرهتلحرفاولرا درچنین.دآیبهشمارمیایهآنلذا

وضعیتیاهمیتوجودیکنظامارزیابیعملکردبرایسنجشکارکارکنانوتمیزدادنعملکردخوبوبدوکارکنان

.آیدضعیفوعالیازیکدیگربیشتربهچشممی

وتنبیهجابجایی،پاداش،تنزیل،باتوجهبهاینکهارزیابیعملکردکارکنانمبنایتصمیماتمهممدیریتیازجملهترفیع

میکارکنانمی تعییننیازهایآموزشیآنها و کارکنان خوبیبرایدریافتبازخورد منبع همچنین و لذاباشد باشد،



  

 

تهرانچگونهستاره 5بهدنبالآناستکهببیندنظامارزیابیعملکرددرهتلهای،باتوجهبهاهمیتاینموضوع،محقق

.یارزیابیدرآنهاتوجهشدهاستواستانداردهاهااستوچقدربهشاخص

 :اهمیت و ضرورت موضوع 2-9 

یابیکارکنان،بهگونهایمنظمنتیجهعملکردشانرایاستکهضمنارزبهسازینیرویانسانیمتضمنوجودسیستم

اقدامبهبازنگریدررفتاروکرداربهاطلاعخودشانبرساندتافردبادرنظرگرفتناینبازخورد،حتیالامکانومنصفانه

-انسانیجهتتجدیدنظردربرنامهبههمینترتیبلازماستچنینبازخوردیبهبرنامهریزاننیروی.خویشتننماید

اگربپذیریمکهبروندادنظامبهبودعملکردنیرویانسانی،افزایشبینش،دانشوتواناییاست.هایآموزشیدادهشود

هرکسی گروهو هر آنصورتفرایندبهبودییا در دارد، وظایفخود شغلو ارتباطبا قوتیدر نقاطضعفو چه

یابیفهاینارتباطدرایناستکهارزیابیعملکردپیداخواهدکردوفلسارتباطتنگاتنگیباارزعملکردنیرویانسانی

درسازماناگرآموزشوپرورشنیرویانسانیزیادانجام.کنددارمییانسانیراجهتداروهدفعملکرد،بهسازینیرو

نیرویانسانیدرسازمانها،بنابراین،یکیازابزارهایمهمهدفمندکردنبهبود.دارنباشد،سودینداردشودولیهدف

یعنی.ستبالکبوترایابیعملکردبابهبودنیرویانسانی،همانندارتباطدوارتباطارز.باشدکارکنانمییابیعملکردارز

نیرو انجاممیدهد؛خیصکارمعاینهوتش،یابیعملکردهدفداروجهتدارصورتگیرد،ارز،برایاینکهبهسازیِ تارا

بنابراین،.ها،نقاطضعفومواردوجنبههاییکهنیازبهتقویتواصلاحدارد،درکارکنانسازمانمشخصشودنارسایی

رویانسانیباعثبینشوبصیرتعمیقتر،دانشومعرفتبالاترومهارتهایبیشترکارکناندرآموزشوبهسازینی

دشورایوظایفومسئولیتهایشغلیمیاج موجبنیلبهاهداف. نتیجه، اثربخشیبهترودر کاراییو سازمانیبا

 .(86  سلطانی،)بیشترمیگردد

استخدامینظامداددرون   دادمیاندادبروننگهدارینظام
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ارز اثربخشیسازماناستنهتوبیخهدفنهاییاز افزایشکارآییو تنبیهکارکنانیابی، برای.و طرفیسازمانها از

رسیدنبههدفخودنیازمندشناختنحوهعملکردنیروهایشانهستندتابرایناساسعملکردخودرابهبودبخشندو

(. 8  سعادت،)تمثبتیرادرسازمانایجادکنندتحولا

ارز یکیازمهمترینودر عینحالمشکلترینوظایفمدیرانمیباشدکهیابیعملکرددرمدیریتمنابعانسانی،

ارزیابیعملکرددرسازمانازمهمترینعواملیاستکهبه.اندنقطهآسیبپذیرمدیریتنامبردهبرخیازآنبهعنوان

توانمندیهایکارکنانر و جهتدسترسیبهاهدافسازمانمیمدیرانامکانبررسیقابلیتها ازطرفدیگرا دهدو

.برشدوشکوفائیفردمیشودموج

صورتیکه اصولیانجارزدر بینیابیبطور مشکلاتعدیده بروز از شود کارمندجلوگیریخواهدشدام .مدیریتو

نیروی درستاز استفاده ارزبدیهیاستکه شناختو بر تکیه اجرایکاانسانیبدون یابینحوه ازور کامل اطلاع

-لذابی.ترعملینیستاجرایوظایفومسئولیتهایسنگینکارکنانبهمنظورقبولوهایاستعدادها،علایقوآمادگی

عملکرد)توجهیبهاینمهمباعثکاهشتعهدکارکنانوکاهشعملکردمناسبوبهینهنیرویانسانیازجمیعجهات

-سازمانی گروهیو عملکرد فردی، عملکرد شغلی، شناسایینیرویکارآم....( عدم سازماو در توانمند و .شودنمید

باتوجهبهاهمیتنیرویانسانیدرصنایعخدماتیواهمیتویژهآندرصنعتگردشگریونقشویژهآندربنابراین

تا.کنیمستارهتهرانرابررسی5یابیعملکردکارکنانهتلهاینشدیمتادراینتحقیقنظامارزرضایتمشتریان،برآ

هدریابیعملکردکارکناندراینهتلهابهچگونهاست؟واینکمناسبیبرایاینسوالبیابیمکهسیستمارزبتوانیمپاسخ

هاییکنظامارزیابیعملکردکاراوموثرتوجهشدهاست؟اینهتلهاچهمیزانبهشاخص

 :گزاره های تحقیق 2-4

 :پرسش های اصلی و فرعی 2-4-2

 :پرسش اصلی

ستارهتهرانچگونهاست؟5عملکردکارکناندرهتلهایارزیابیوضعیتنظام . 

 :پرسش های فرعی

 یابیعملکردکارکنانوجوددارد؟هایمدونومکتوبدرخصوصارزملستارهتهراندستورالع5آیادرهتلهای . 

 یابیعملکردکارکنانوجوددارد؟تارهتهرانحمایتمدیریتیازارزس5آیادرهتلهای . 

 یابیعملکردتوجهشدهاست؟کارکنانوارزیاباندرزمینهارزستارهتهرانبهآموزش5آیادرهتلهای . 
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 ستارهتهرانبهتنظیماهدافکارکنانتوجهشدهاست؟5یابیعملکردهتلهایآیادرنظامارز . 

 توجهشدهاست؟دعملکرستارهتهرانبهتنظیماستانداردهای5یابیعملکردهتلهایآیادرنظامارز .5

مستندسازیارزیابیعملکردو)نظارتبرعملکردستارهتهرانبه5یابیعملکردکارکنانهتلهایآیادرنظامارز .6

 توجهشدهاست؟(تهیهبازخورد

؟شدهاستیابیتوجهستارهتهرانبهفرایندانجامارز5یابیعملکردکارکنانهتلهایآیادرنظامارز .7

 :حقیق یا نتایج مورد انتظارهدف های ت  2-5

صارتقاءهدفازاینتحقیقشناختنقاطقوتوضعفنظامارزیابیعملکردهتلهاوارائهپیشنهاداتسازندهدرخصو

پایاناینالبتهباتوجهبهاینکهعنوان.باشدمیسطحکمیوکیفیآنهاودرنهایتبهبودوضعیتنیرویانسانیهتلها

آسیبشناسی مینامه هتل کارکنان عملکرد ارزیابی نظام عملکردباشد، ارزیابی نقایصنظام و ضعفها روی بیشتر

 .کارکنانهتلتمرکزخواهیمکرد
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ها،اینتحقیقازنوعکاربردیوازاینروکهباتوجهبهکاربردتحقیقدرجهتبهینهسازینظامارزیابیعملکردهتل

آوریاطلاعاتاستفادهگردیدهاستوبهدنبالپاسخگوییبهچگونگینظامارزیابیعملکردپرسشنامهبهمنظورجمعاز

.باشدپیمایشیمی-تحقیقازنوعتوصیفیبودیم

 : جامعه تحقیق-قلمرو مکانی  2-7

ستاره5کارکنانتمامهتلهایپرسشنامهاینتحقیقبین.باشدستارهشهرتهرانمی5قیقهتلهایقلمرومکانیاینتح

هتلپارسیانآزادی،هتلپارسیان:ازنداینهتلهاعبارت.توزیعگردید(بهدلیلعدمهمکاری)تهرانبجزهتلاسپیناس

پرسشنامهبین،باتوجهبهاهمیتنظامارزیابیعملکردبرایتمامیکارکنانهمچنین.استقلال،هتلهماوهتللاله

،تدارکاتومهندسی،اغذیهونوشابه،فنیازجملهبخشاداری،فرانتآفیس،خانهداری،یبخشهایهتلکارکنانتمام

خدمات سرپرستانو میانیو مدیرانارشد، جمله سطوحمختلفمدیریتیاز همچنیندر کارکنانعادیو توزیعو

.گردید
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