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 چکيده

محيط بين المللي گردشگري تغييرات اقتصادي و اجتماعي را ايجاد نموده که منجر به عدم اطمينان بيشتري گرديده 
است. چنين تحولاتي الزاماً نياز به بهبود مستمر در کيفيت و پايداري سيستم خدماتي را در صنايع گردشگري امري 

هدف از اين پژوهش بررسي نقش مديريت کيفيت و مسائل زيست محيطي بر مزيت رقابتي  ضروري مي سازد.
ميداني است و جامعه آماري  –پيمايشي و از نوع اسنادي  -مؤسسات هتل داري مي باشد. روش تحقيق آن توصيفي 

تشکيل مي دهد. که براي تعيين  اين پژوهش را مديران عالي و مياني مؤسسات هتل داري در مناطق شمالي ايران
نفر از مديران هتل ها به روش تصادفي ساده جهت انتخاب تعيين شدند.  222حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران 

جمع آوري داده ها از دو طريق کتابخانه اي و ميداني صورت گرفته است. روايي پرسشنامه از طريق روايي محتوايي و 
ايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي کرونباخ مورد بررسي قرار مي گيرد. همچنين در بررسي و تجزيه روايي همگرايي و پاي

 و تحليل آماري داده ها از آمار توصيفي و آمار استنباطي مبتني بر مدل سازي معادلات ساختاري استفاده شده است. 
ت محيطي با مزيت رقابتي تمايزي در مياان  يافته هاي پژوهش در مجموع نشان مي دهد که شدّت رابطه عملکرد زيس

ساير روابط معني دار حاکم بر مدل ساختاري پژوهش از بالاترين سطح برخوردار بوده است. همچنين عملکارد زيسات   
محيطي و عملکرد کيفي خدمات هتل نيز رابطه معني دار مثبتي با مزيت رقابتي هزينه اي داشته اند و از طارف ديگار   

 .ل نيز بر عملکرد کيفي خدمات هتل و مديريت زيست محيطي هتل نيز رابطه معني دار داشته استمديريت کيفيت هت
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 مقدمه .5
نموده  ايفا کشورهاي جهان از بسياري اقتصادي توسعه در اساسي و مهم نقش يك همواره گردشگري

 و جذابيت منابع وجود بر بوده است. علاوه متفاوت بسيار ديگر کشور به کشوري از نقش اين ميزان است. اما

 تاثير کشور در يك بخش اين توسعه و اقتصاد در بخش گردشگري جايگاه بر ديگري عوامل گردشگري هاي

(. صنعت گردشگري ساختاري است که از مجموعه اجزا و عوامل سخت افزاري و 3؛ 1331دارند )خاکساري، 
نرم افزاري تشکيل شده است. درک مفاهيم تشکيل دهنده اين ساختار ما را در ايجاد اين صنعت و شناخت 

هش ها ياري مي رساند اجزاي آن و برآورد نياز به سرمايه، نيروي انساني، زيرساخت ها، آموزش ها و پژو
 (. 22؛ 1331)سعيده زرآبادي و مردوخي، 

که  شود. چرا محسوب مي گردشگري صنعت پوياي بسيار بخش هاي از نيز ميهمانداري صنعت امروزه
 از تشکيلات اي مجموعه شامل دارد. اقامتگاه ها استراحت و خواب براي محلي به نياز برود کجا هر به مسافر

 يك به تنها محدود حتي يا بوده مجلل بسيار هاي صورت استراحتگاه به دارد امکان که شوند مي خوابگاهي

 تقاضاي اقامتي بايد پاسخگوي تسهيلات گردشگري، امر در شدن موفق معمولي شوند. براي تختخواب

 هر در جهانگردي برنامه هاي توفيق در اهميت زيادي اقامتي رسند. تسهيلات مي محل به که باشد مسافراني

 و ها خواسته توقعات، کيفيت مناسب، با خدماتي و تميزي تسهيلات فيزيکي، اساس بر ها دارد. هتل منطقه
 نيز يابد، تقاضا کاهش تسهيلات و کيفيت خدمات که صورتي در نمايند. مسلماً مي تامين مسافران را نيازهاي

خواهد شد )ضرغام بروجني و  وارد لطمه بسياري منطقه آن در جهانگردي صنعت به و يافته کاهش
 (.23؛ 1331ميرفخرالديني، 

 

 . بيان مسأله 2
به  با توجه رانايدنياست.  صنايع ع ترينومتن و ترين بزرگ از يکي به عنوان گردشگري، حاضر در حال

 قطببه  شدن براي تبديل فراواني قابليت هاي از دارد، جهانگردي جاذبه هاي تنوع نظر از که فراواني امتيازات

(. کشور ايران از قطب هاي مهم 153؛ 1311  پورسليماني، قلي و است )تقوي برخوردار جهاني گردشگري
گردشگري در جهان به شمار مي رود و با برخورداري از سابقه ديرين تمدن و فرهنگ، طبيعت و شرايط 

در جايگاه مناسب پرجاذبه  اقليمي گوناگون و عوامل ديگر از جمله زيارتگاه هاي متعدد، توانايي قرار گيري
گردشگري در سطح آسيا و بين المللي را دارا است. ايران به لحاظ جاذبه هاي گردشگري، تنوع گردشگري و 

؛ به نقل از 1315کشور اول دنيا است )زنگي آبادي و ديگران،  3و  5، 11تنوع صنايع دستي به ترتيب جزء 
 (.12؛ 1332جعفري صميمي و خباره، 

از طرف ديگر محيط بين المللي گردشگري تغييرات اقتصادي و اجتماعي را ايجاد نموده است که منجر 
به عدم اطمينان بيشتري گرديده است. چنين تحولاتي الزاماً نياز به بهبود مستمر در کيفيت و پايداري سيستم 

وجه بررسي تجزيه و خدماتي را در صنايع گردشگري امري ضروري مي سازد. مخصوصاً موضوع جالب ت
تحليل اثرات مديريت کيفيت و زيست محيطي بر مزيت رقابتي شرکت هاي گردشگري مي باشد )مولينا 
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(. مديريت کيفيت يك سيستم مديريتي است که در برگيرنده توسعه تعدادي 21؛  2115، 1آزورين و همکاران
در ادبيات موجود عبارت هستند از  از روش هاي مديريت سازماني است. رايج ترين روش هاي شناخته شده

رهبري، مديريت منابع انساني، برنامه ريزي، اطلاعات و تجزيه و تحليل، مديريت فرآيند و مديريت تأمين 
( . همچنين تأثير مديريت زيست محيطي بر مزيت صنايع 2112،  2سيلا(کننده و تمرکز بر مشتريان/ذينفعان 

( . مديريت 2115، 3بر هزينه ها و تمايز قابل تحليل باشد )گونزالسهتلداري ممکن است از طريق تأثير آن 
حمايتي زيست محيطي ممکن است به شرکتي امکان دهد تا در مصرف هزينه ها، مواد ورودي و انرژي 

 (.1332،  2صرفه جويي نمايد )هارت
افزايش نرخ اشغال  با توجه به وجود رقابت روزافزون و مواردي چند از قبيل فصلي بودن تقاضا، نياز به

اتاق ها، جابه جايي زياد مشتريان و بالا بودن هزينه جذب مشتريان جديد در صنعت هتلداري، شناسايي 
عوامل مرتبط با کارايي خدمات هتل داري همواره يکي از دغدغه هاي اصلي در اين صنعت محسوب مي 

اغلب به صورت يك چالش استراتژيك شود. همچنين، کسب جايگاه و مزيت رقابتي در بازار براي هتل ها 
مطرح است. به همين لحاظ، ارائه خدماتي که بتواند مورد توجه مشتريان قرار بگيرد و آن ها را به مشتري 

(. همچنين در 113؛ 1331دائم تبديل نمايد امري ضروري محسوب مي شود )تاج زاده نمين و همکاران، 
يت بهينه زيست محيطي و ارتقاء سطح مديريت کيفيت تحقيقات گذشته مطالعات زيادي در خصوص مدير

خدمات به منظور بهبود مزيت رقابتي صورت نگرفته است و اين شکاف تحقيقاتي سبب گرديده است تا به 
 در بهبود مزيت رقابتي مؤسسات هنل داري بپردازد. مديريت کيفيت و مديريت زيست محيطيموضوع نقش 

بررسي رابطه بين مديريت کيفيت و مديريت زيست محيطي در اين تحقيق بر آن است تا نخست به 
صنعت هتل داري بپردازد و سپس به بررسي نقش مديريت کيفيت و مديريت زيست محيطي در بهبود مزيت 
رقابتي در مؤسسات هتل داري بپردازد. به عبارت ديگر اين تحقيق درصدد است تا تأثير مشترک اين دو 

رقابتي هتل ها مورد بررسي قرار دهد. لذا اين پژوهش به دنبال پاسخ به اين دو سيستم مديريتي را بر مزيت 
سئوال اصلي است که چه رابطه اي بين سيستم مديريت کيفيت و سيستم مديريت زيست محيطي در هتل 
هاي مناطق شمالي ايران وجود دارد؟ و اين دو سيستم مديريتي چه تأثير خاصي بر مزيت رقابتي هتل هاي 

ق شمالي ايران دارند؟ بنابراين دستيابي به پاسخ هاي لازم در خصوص سوالات پژوهش مي تواند نقاط مناط
قوت و ضعف حال حاضر صنعت هتل داري در مناطق شمالي کشور را بازگو نمايد تا بتوان با اتخاذ سياست ها 

 ري کشور را فراهم نمود.و اقدامات لازم زمينه هاي ارتقاء يا تقويت سطح مزيت رقابتي در صنعت هتل دا
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 . مباني نظري پژوهش 0
 ارزيابي هاي مشتريان که خدمات کيفيت ابعاد و انتظارات مشتريان دقيق مديريت هتل داري، شناسايي

 هتلداري صنعت در را تري کيفيت با خدمات تا مي کنند کمك بسياري انجام مي دهند آن ها اساس بر را خود

 پيش شاخص بهترين و نخستين عنوان به فيزيکي محيط گرفته، تحقيقات صورت از کنند. در بسياري ارائه

 هاي بخش به (. توجه3؛ 1332اند)کروبي و فياضي،  شده شناخته کيفيت خدمات از مشتريان بيني ارزيابي

يافته  کانوني اهميتي وفادارانه رفتار بروز و خدمات مکرر ابتياع مشتريان به ترغيب هدف با صنعت اجرايي اين
بهداشت هتل ها در همه جاي دنيا از اهميت ويژه اي برخوردار است و (. 11؛ 1331است)علاءالديني و چيني، 

يکي از ابزارهاي رتبه بندي و ستاره گذاري هتل ها ضوابط بهداشتي و معيارهايي است که به طور مستقيم با 
 (. 2؛ 1331)سيف و همکاران، شدرضايت مندي و همچنين سلامتي مهمان يا مسافر در ارتباط مي با

مديريت کيفيت اقدامي است هوشمندانه، آرام و مستمر که تاثيري هم نيروزا در تامين اهداف سازمان دارد 
و در نهايت به رضايت مشتري، افزايش کارايي و بالا بردن توانايي رقابت در بازار ختم مي شود. مديريت 

ار و تجارت و فني اثبات شده براي تضمين بقا در جهان رقابتي کيفيت، بهبودي در روش هاي سنتي انجام ک
؛ 1331کنوني به شمار مي رود. تمام استانداردها در در جهت رفاه بشر تدوين يافته اند)محمدي و همکاران، 

مديريت کيفيت يك سيستم مديريتي است که در برگيرنده توسعه تعدادي از روش هاي مديريت (. 22
ترين روش هاي شناخته شده در ادبيات موجود عبارت هستند از رهبري، مديريت منابع  سازماني است. رايج

انساني، برنامه ريزي، اطلاعات و تجزيه و تحليل، مديريت فرآيند و مديريت تأمين کننده و تمرکز بر 
ي مناسب مديريت کيفيت با تمرکز بر طراحي، انتخاب فن آوري و فرايندها(. 2112سيلا ، (مشتريان/ذينفعان 

توليد، آموزش کيفيت، مشارکت بيشتر کارکنان، و توجه به نيازهاي مشتريان، زمينه ايجاد بهبود در سازمان ها 
را فراهم مي آورد. مديريت کيفيت فقط محصولات را تحت پوشش قرار نمي دهد بلکه يك ديدگاه جامع 

؛ 1332را دربر مي گيرد )صادقي و همکاران،  نسبت به سازمان دارد و تمام فعاليت ها و فرايندها و جزئيات کار
( عملکرد کيفيت از طريق مولفه هاي کاهش شکايات 2115آزورين و همکاران )-(. در مطالعه مولينا52

مشتريان، افزايش رضايت مشتريان، حداقل انحراف در ارائه خدمات، کاهش هزينه کيفيت، کاهش غيبت 
ضايت کارکنان، افزايش کيفيت خدمات، افزايش بهره وري و کارکنان، کاهش شکايات کارکنان، افزايش ر
مجموعه  رقابتي مزيت .(21؛ 2115مولينا آذورين و همکاران ،  افزايش سرعت ارائه خدمات معرفي شده است)

 رقبا بر برتري و دلخواه بازارهاي به نفوذ که اجازه است اقتصادي واحد يك فرد به منحصر توانايي هاي از اي

 گوياي رقابتي مزيت مورد در شده ارائه تعاريف و ساير فوق به تعاريف آورد. توجه مي فراهم واحد آن براي را

 ارزش هاي و شرکت شده عرضه ارزش هاي نظر مشتري، مورد ارزش هاي ارتباط مستقيم که است اين

مشتري  ديدگاه از مي کند. چنانچه تعيين را رقابتي ابعاد مزيت و الزامات شرکت رقباي شده توسط عرضه
 و مورد نظر ارزش هاي به بيشتر رقبا شده عرضه ارزش هاي با شرکت شده عرضه ارزش هاي مقايسه

 رقباي به نسبت چند شاخص يا يك در شرکت آن که مي توان گفت باشد، نزديکتر و سازگارتر او انتظارات

 به نسبت بازار عرصه در شرکت مي شود که باعث مزيت که اين نحوي به است رقابتي مزيت داراي خود



 00 ...                                                                    نقش مدیریت کيفيت و مسائل زیست محيطي در کسب مزیت  

(. 112؛ 1333باشد)شفيعي و تارمست،  داشته وي برتري تسخير قلب و مشتري به نزديکي در خود رقباي
سازمان ها مزيت رقابتي خود را از طريق دو بعد تمايز در کيفيت و مديريت هزينه کسب مي نمايند. مزيت 

تصوير برند شناخته شده، ارائه خدمات با کيفيتي رقابتي تمايزي در صنعت هتلداري مواردي همچون ايجاد 
رقبا، ارائه خدمات متنوع و ايجاد ارزش افزوده براي مشتري و نوآوري هاي ارزشمند در ارائه خدمات به  برتر از

مشتريان را در بر مي گيرد. همچنين مزيت رقابتي هزينه اي نيز در بر گيرنده کاهش کلي هزينه ها، ايجاد 
 .(52؛ 2115) مولينا آذورين و همکاران ،  بهره وري، افزايش بازدهي به قياس مي باشد روش هاي بهبود

 

 مدیریت زیست محيطي
 است. محيط نموده خود را باز جاي تدريج به زيست محيط گردشگري )از جمله هتلداري(، مباحث در

کند. رابطه  مي فراهم را فعاليت انسان بستر که است فيزيکي و طبيعي محيط خود شامل کلي مفهوم در زيست
 (12؛ 1331نمود)عزمي و همکاران،  تقسيم دسته سه به توان مي اساس اين بر را محيط با انسان

 نوع  بر اتفاقي طور به طبيعت که آيد. يعني مي حساب به ها فعاليت بستر عنوان به تنها محيط
 جذابيت هاي به تواند مي شود، مي برگزار نمايشگاه آن در که مکاني مانند مي گذارد، تاثير فعاليت

 بيفزايد. نمايشگاه

 بگذارد. فعاليت کلي اثرات شود مي انجام آنجا در که فعاليتي نوع بر تواند مي محيطي هاي ويژگي 

 در فعاليت ها اين اگر ولي شوند انجام توانند مي جاها از بسياري در گلف و تنيس قبيل از هايي

 بود. خواهند تر بخش لذت انجام شوند مفرح و صفا با فضايي

 مستقيماٌ وارد گردشگري انواع از بسياري و گيرد مي قرار فعاليت کانون محيط آن در که سوم دسته 

 آنها فعاليت هاي کانون همه که ماجراجويانه، جهانگردي گردي، طبيعت جمله از شود مي دسته اين

 باشد. مي محيط
آزورين و همکاران -حاضر همانند مطالعه مولينا براي سنجش متغير مديريت زيست محيطي در مطالعه

( به چهار بعد سيستم هاي عملياتي، سيستم هاي اطلاعاتي، سيستم هاي استراتژيك و سيستم هاي 2115)
 فني پرداخته مي شود.

 

 عملکرد زیست محيطي در گردشگري 
 (:12؛ 1331مي و همکاران، نمود)عز توان موارد زير را بيان مي گردشگري فعاليت با محيط ارتباط مورد در

 هستند؛ گردشگري براي هايي جاذبه طبيعي هاي پديده و اشکال از بسياري 
 گردند؛ مي ايجاد محيط روي بر گردشگري ساخت زير و امکانات  

 باشد. داشته محيط روي بر اثراتي تواند مي ناحيه يك از گردشگر استفاده و گردشگري توسعه 
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 دنبال تامين اهداف زير است:توسعه پايدار گردشگري به 
 بهبود کيفيت زندگي جامعه ميزبان. (1

 ايجاد تعادل منطقه اي در زمينه توسعه، به خصوص اقتصادي. (2

 رعايت برابري بين دو نسل و در درون يك نسل. (3

 حفظ کيفيت محيط زيست. (2

 حفظ يکپارچگي و انسجام فرهنگي و همبستگي بين جوامع. (5

گونه اي که ديدار کنندگان بتوانند تجربه هاي ارزشمندي کسب ايجاد تسهيلات و امکانات به  (2
 (.3کنند)صداقتي و فغفوريان، ؛ 

 

 توسعه توریسم در ایران 
ايران کشوري با مجموعه ارزشمندي از منابع و جذابيت هاي عمده تاريخي، فرهنگي، مذهبي و طبيعي 

از منافع ممکن شامل: کسب درآمد و ارز  است که متاسفانه اقتصاد کشور به اندازه کافي و به طور مناسبي
خارجي، ايجاد شغل، توزيع مجدد درآمدها و توسعه زيرساخت ها بهره نمي برد. آمار و ارقام نشان مي دهند 
که پتانسيل صنعت گردشگري در ايجاد ارز خارجي بسيار بيشتر از درآمد فعلي ارز خارجي از طريق صادرات 

ي اين واقعيت، تاثيرات منفي فرهنگي و اجتماعي احتمالي گردشگري و نفت مي باشد. يکي از عوامل اصل
حساسيت شديد سياستگذاران و تصميم گيران کلان کشور نسبت به بروز احتمالي اين تاثيرات مي 

(. ايران به عنوان يکي از کشورهاي در حال توسعه که ذخاير نفتي آن به عنوان 11؛ 1331باشد)خاکساري، 
آمد در آينده اي نه چندان دور به پايان مي رسد براي ايجاد يك توسعه ي همه جانبه و منبع اصلي کسب در

پايدار و همچنين، جايگزيني منابع جديد کسب درآمد به جاي منابع نفتي نيازمند استفاده از تمامي امکانات و 
ز سوي سازمان جهاني قابليت هاي خود است. در اين راستا؛نعت گردشگري که بر اساس آمار و ارقام منتشره ا

گردشگري در هزاره جديد به بزرگترين منبع درآمد جهاني تبديل گرديده و اقتصاددانان اين فعاليت را سومين 
پديده ي اقتصادي پويا و رو به رشد پس از صنعت نفت و خودروسازي مي دانند مطرح مي شود)برقي و 

 (.22؛ 1331همکاران، 
جهان از لحاظ جاذبه هاي گردشگري قرار دارد. اين واقعيت جايگاه کشور اول  11کشور ايران در ميان 

راهبردي ايران را در بازار جهاني گردشگري مشخص مي نمايد. بر اساس آمارهايي که توسط شوراي جهاني 
از نظر تعداد  35کشور رتبه  122ارائه شده است، به لحاظ سهم بازار جهاني، ايران در ميان  1سفر و گردشگري

داشته است. اين يك رتبه  2112از لحاظ سهم نسبي در اقتصاد ملي را در سال  12ران و رتبه گردشگ
نامناسب براي ايران با تمام ظرفيت هاي واقعي و بالقوه بوده، اما در عين حال يك واقعيت است که منتج از 

 (.12؛ 1331نوع تصميم گيري ها و سياستگذاري ها بوده است)خاکساري، 

                                                 
1. WTTC 
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 عامل زير باز مي گردد:   1ي در صنعت هتلداري و رستوران ها به وفاداري مشتر
مهمان نوازي: عاملي است که با شاخص هايي همچون سرعت در فرايند پذيرش، سرعت در فرايند  (1

تسويه حساب، برخورد مودبانه ي کارکنان، سرعت در ارائه خدمات، سرعت کارکنان در رفع نقايص 
 ت رساني و ارائه مطلوب خدمات سنجيده مي شود.احتمالي، مهارت کارکنان در خدم

غذا و نوشيدني: عامل غذا و نوشيدني عاملي است که در آن به تنوع غذايي، بهداشت و کيفيت غذا،  (2
 فضاي رستوران و عوامل مربوط به سرو غذا و نوشيدني مي پردازد. 

اثاثيه، وجود سيستم  اقامت: عامل اقامت، عاملي است که به شاخص هايي همانند کيفيت اسباب و (3
 گرمايشي، زيبايي و جذابيت، جادار بودن و بزرگي و آرام و ساکت بودن فضا دلالت دارد.-سرمايشي

قيمت: قيمت عاملي است که در آن به مناسب بودن قيمت اتاق و ديگر خدمات هتل، تخفيف براي  (2
 د.پرداخت به موقع و بدون اشتباه بودن صورت حساب هاي هتل پرداخته مي شو

تفريح و سرگرمي: عامل تفريح و سرگرمي دربرگيرنده ي مواردي از قبيل وجود برنامه ها و  (5
تسهيلاتي براي کودکان، استخر شنا، خدمات ورزشي و مراکز تفريحي، فضاي سبز و ديگر تسهيلات 

 و خدماتي است که اقامت راحتي را براي مهمانان فراهم مي سازد، مي باشد.

دي از قبيل وجود پارکينگ، خدمات ديگر هتل و رستوران از طريق اينترنت، خدمات مکمل: به موار (2
فراهم بودن تسهيلات براي برگزاري کنفرانس و جلسات، استفاده از کارت هاي الکترونيکي به جاي 

 کليد اتاق، امکان پرداخت هزينه ي خدمات از طريق کارت اعتباري و ... مي پردازد.

بيل مجهز بودن هتل به سيستم هاي امنيتي و اطفاي حريق، امن و امنيت و سلامت: مواردي از ق (2
 راحت بودن محيط هتل و رستوران و رعايت نظافت و بهداشت در محيط را در بر مي گيرد.

موقعيت و جابجايي: اين عامل به مواردي از قبيل چشم انداز ديداري رستوران، موقعيت رستوران از  (1
به مرکز شهر، ارائه خدمات حمل و نقل مناسب از قبيل تاکسي  لحاظ ترافيك و سروصدا و آمد و شد

 (.121؛ 1331در مجاورت رستوران مربوط مي شود)تاج زاده نمين و همکاران، 

 

 . مدل مفهومي پژوهش 4
با توجه به اينکه موضوع اين پژوهش در مورد نقش مديريت کيفيت و مديريت زيست محيطي در کسب 

( 2115آزورينا و همکاران )-داري است لذا اين پژوهش از مدل پژوهشي مولينامزيت رقابتي در صنعت هتل 
براي تبيين هر چه بيشتر اين موضوع در صنعت  هتل داري منطقه شمال کشور بهره گرفته است که در 

 نشان داده مي شود. 1نمودار شماره 

 

 

 



 5031 تابستانم، ، سال هشت03فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره                                                                                                                             00

 
 مدل مفهومي پژوهش -5نمودار 

 
 پژوهش به صورت زير مي باشند:فرضيه هاي پژوهش متناظر با اهداف 

مديريت کيفيت در هتل هاي مناطق شمالي ايران با مديريت زيست محيطي آنان رابطه معني داري  (1
 دارد.

 مديريت کيفيت در هتل هاي مناطق شمالي ايران با عملکرد کيفي آنان رابطه معني داري دارد. (2

عملکرد زيست محيطي آنان رابطه مديريت زيست محيطي در هتل هاي مناطق شمالي ايران با  (3
 معني داري دارد.

 عملکرد کيفي هتل هاي مناطق شمالي ايران با مزيت رقابتي تمايزي آنان رابطه معني داري دارد. (2

 عملکرد کيفي هتل هاي مناطق شمالي ايران با مزيت رقابتي هزينه اي آنان رابطه معني داري دارد. (5

لي ايران با مزيت رقابتي تمايزي آنان رابطه معني عملکرد زيست محيطي هتل هاي مناطق شما (2
 داري دارد.

عملکرد زيست محيطي هتل هاي مناطق شمالي ايران با مزيت رقابتي هزينه اي آنان رابطه معني  (2
 داري دارد.
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 . روش تحقيق1
پژوهش حاضر از نظر هدف در حيطه تحقيقات کاربردي است؛ زيرا محقق به دنبال بررسي نقش روابط 

ديريت کيفيت و مسائل زيست محيطي بر مزيت رقابتي مؤسسات هتلداري مي باشد و نتايج حاصله مي م
حاضر از روش هاي  تحقيقبا توجه به اين که در تواند مورد استفاده مديران و مسئولين هتل ها قرار گيرد. 

در ع آوري داده هاي مطالعه کتابخانه اي و بررسي متون و نيز روش هاي ميداني نظير پرسشنامه جهت جم
حاضر ميداني بوده و از نظر ماهيت  تحقيقموضوع مورد مطالعه استفاده مي شود، مي توان بيان کرد خصوص 

کليه مديران ارشد )اعم از رده هاي عالي و شامل پژوهش  جامعه آماريپيمايشي مي باشد. -و روش توصيفي
امل استان هاي مازندران، گلستان، گيلان، اردبيل، در خطه شمال کشور شو هتل آپارتمان ها  مياني( هتل ها

مي باشد. البته تعداد مديران ارشد هتل ها در مناطق ياد شده  1332آذربايجان شرقي و  قزوين طي تابستان 
لازم به ذکر است در دقيقاً مشخص و معلوم نيستند و لذا جامعه آماري اين پژوهش نامعين قلمداد مي گردد.  

صرفاً هتل هاي دو ستاره به بالا مد نظر است و اکثر هتل ها در مناطق شمالي دو، سه و يا چهار اين پژوهش 
ستاره هستند و به ندرت پنج ستاره وجود دارد.  ازر طرف ديگر، چون جامعه آماري در اين پژوهش نامعين 

براي  1ارانککو است، لذا جهت تعيين حجم نمونه موردنياز جهت اجراي طرح تحقيق پيمايشي از فرمول
. لازم به ذکر است که در حد بدبينانه، واريانس نمونه استفاده مي شود( 1315نياا، جامعه آماري نامعين )حافظ

( جامعه آماري است که با Pدرصد در نظر مي گيريم که معادل با همان ميزان موفقيت ) 51اوّليه را حدود 
ماري نامعين، مقدار واقعي نمونه براي تعيين ميزان اعضاي جايگذاري اعداد در فرمول کوکاران براي جامعه آ

نفر محاسبه گرديد. اما اين تعداد نمونه براي تخمين مدل معادله ساختاري عددي بسيار  132نمونه به عدد 
 211(، حداقل حجم نمونه لازم براي انجام کار با نرم افزار ليزرل 1312) 2مناسبي نيست، زيرا به زعم بومسما

نفر از مديران ارشد هتل هاي  222لذا حجم نهايي نمونه به  (.1311زمودني مي باشد )کلانتري، مورد آ
 مناطق شمالي )استان هاي ياد شده( افزايش يافته است.

سوالات پرسشنامه مورد استفاده در پژوهش حاضر را مي توان به دو قسمت سوال هاي عمومي و سوال 
تقسيم کرد. ابزار تحقيق پرسشنامه اي شامل شش بخش مي باشد هاي اصلي مربوط به متغيرهاي تحقيق 

شده است که پاسخ دهندگان  يطراح يسوالات پرسشنامه به گونه اسوال مي باشد.  51که در مجموع داراي 
 2. جدول کنند يعلامت گذار)از خيلي زياد تا خيلي کم(  کرتيل گزينه اي 5 فيط يها را بر مبنا نهيگز

در اين پژوهش براي بررسي روايي پرسشنامه از روش روايي سشنامه را نشان مي دهد. بخش هاي مختلف پر
استفاده شده است. بدين صورت که پرسشنامه ابتدا به تعدادي از صاحب نظران و اساتيد مديريت از  3محتوا

جمله استاد راهنما داده شده و از آنها در مورد سوالات و ارزيابي فرضيه ها نظرخواهي گرديد که با انجام 
پايايي از ضريب آلفاي کرونباخ  جهت تعيين مقداراصلاحات مورد نياز، به اتفاق پرسشنامه را تاييد نمودند. 

                                                 
1. Cocheran 
2. Boomsma 
3. Content Validity 
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 آمار هاي روش از اول گام در تحقيق اين در به نمايش درآمده است. 1استفاده شد که نتايج آن در جدول 

 شده استفاده پراکندگي و تمرکز هاي و محاسبه شاخص فراواني توزيع جداول در ها داده تنظيم در توصيفي

 يبرا شود. مي استفاده استنباطي آمار هاي از تکنيك ها داده تحليل و تجزيه جهت بعدي گام در است. سپس
دو نمونه مستقل، تحليل  tآزمون  ي ها در اين مطالعه،شده از آزمودن يجمع آور يداده هااستنباطي  ليتحل

 تحليل و تجزيهواريانس تك عاملي، آزمون رتبه اي فريدمن و مدل معادلات ساختاري استفاده شده است. 
 .انجام مي شود (11)نسخه  1اس پي اس اسافزارهاي  نرم به وسيله پژوهش اين در اريآم داده هاي

 
 معرفي بخش هاي مختلف پرسشنامه و ضرایب آلفاي کرونباخ -5جدول 

 آلفاي کرونباخ تعداد سوال ها متغيرهاي مورد بررسي

 درصد 31 51 کل پرسشنامه

 درصد 21 13 مديريت کيفيت خدمات

 درصد 22 21 محيطيمديريت زيست 

 درصد 11 2 عملکرد کيفي

 درصد 12 5 عملکرد زيست محيطي

 درصد 22 2 مزيت رقابتي تمايزي

 درصد 21 3 مزيت رقابتي هزينه اي

 
به دست  2/1ضريب آلفاي کرونباخ محاسبه شده در اين پژوهش براي تمامي متغيرهاي پژوهش بالاتر از 

مورد استفاده مي باشند. با توجه به به جدول فوق، ابزار اندازه گيري  آمد؛ که بيانگر پايا بودن پرسشنامه
 سنجش هاي مربوط به متغيرهاي اصلي پژوهش، از قابليت اعتماد مناسبي برخوردار است.

 

 . تجزیه و تحليل داده ها0
 155نفر اعضاي نمونه پژوهش از نظر جنسيت  222در اين پژوهش نتايج بيانگر آن است که از مجموع 

 53اند و ميانگين سني پاسخگويان تحقيق  درصد خانم بوده 1/31نفر معادل  23درصد آقا و  2/23نفر معادل 
سال،  21تا  31درصد داراي سن  1/51نفر معادل  112سال،   31تا  21درصد داراي سن  3/22نفر معادل 

 2سال و  21تا  51داراي سن  درصد 5/2نفر معادل  11سال،  51تا  21درصد داراي سن  2/12نفر معادل  33
 3درصد زيرديپلم،  2/2نفر معادل با  2اند. از لحاظ سطح تحصيلات ، سال بوده 21نفر داراي سن بيشتر از 

درصد  5/25نفر معادل با  112درصد فوق ديپلم،  1/32نفر معادل با  13درصد ديپلم،  1/2نفر معادل با 
نفر معادل با  125اند، از لحاظ تعداد کارکنان اسي ارشد بودهدرصد کارشن 2/11نفر معادل  22کارشناسي و 

درصد در هتل هاي با تعداد  3/21نفر معادل با  23نفر،  5درصد در هتل هاي با تعداد کارکنان کمتر از  1/55

                                                 
1. SPSS16 
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ر نف 11درصد در هتل هاي با تعداد کارکنان بيشتر از  3/22نفر معادل با  51نفر و سرانجام  11الي  2کارکنان 
درصد در هتل هاي با سابقه  1/51نفر معادل با  131مشغول فعاليت بوده اند و همچنين از نظر سابقه کار  

نفر  22سال و  31الي  12درصد در هتل هاي با سابقه کاري  3/22نفر معادل با  51سال،  15الي  5کاري 
 اند.عاليت بودهسال مشغول ف 31درصد در هتل هاي با سابقه کاري بيش از  2/13معادل با 

 

 بررسي مدل ساختاري پژوهش

( براي تخمين ضرايب بارعاملي متغيرهاي آشکار يا CFAدر مرحله اول از روش تحليل عاملي تاييدي )
شده نشان حاصل CFAشود. نتايج هاي اصلي پژوهش استفاده ميسنجه پرسشنامه( بر سازه 22مشاهده گر )

اند سهم معناداري در اند و توانستهدرصد معنادار شده 33طمينان داد که تمامي بارهاي عاملي در سطح ا
)به  1(. اين يافتاه حاکي از تاييد روايي همگرايي2گيري متغيرهاي مکنون پژوهش ايجاد کنند )جدول اندازه

 (.2112، 2عنوان يکي از انواع روايي هاي سازه( الگوي مفهومي پژوهش است )يون
، 2(CRو پايايي کل ) 3(AVEهاي ميانگين واريانس تبيين شده )استفاده از آمارهدر مرحله دوم در ابتدا با 

هاي آزمون روايي سازه( و پايايي براي هر متغير مکنون، تحليل شد و ترتيب روايي همگرا )يکي از روشبه
يت براي هر يك از مسيرهاي الگوي مفهومي پژوهش، تخمين زده شد و در نها tسپس ضريب مسير و آماره 

براي هر شش متغير مکنون پژوهش، ارزش بيشتر  AVEبا توجه به نتايج حاصل شده،  ها آزمون شد.فرضيه
5براي مقدار متوسط واريانس ) 5/1را به دست آورده اند. لازم به ذکر است مقادير بيشتر از  5/1از 

AVE و )
(. از اين رو، براي هر شش 1331قنواتي،  براي پايايي ترکيبي استفاده مي شوند )آذر، غلامزاده و 2/1بيشتر از 

-تر، روايي سازه آنها مورد تاييد واقع ميطور کليمتغير اصلي الگوي مفهومي پژوهش، روايي همگرايي و به

به دست آمد که پايايي کل  2/1در هر شش متغير پژوهش بالاتر از ارزش  CRشود. علاوه بر اين، نتايج 
(. لازم به ذکر است شاخص چهارم مديريت کيفيت خدمات، 2کند )جدول يالگوي مفهومي پژوهش را تأييد م

گويه هاي اول و سوم سازه عملکرد کيفيت خدمات و گويه سوم سازه مزيت تمايزي در مدل هاي اوليه اندازه 
گيري داراي خطاي بالا بودند که به منظور بهبود برازش نيکويي تك تك مدل هاي اندازه گيري مربوط به 

هاي مذکور به ناچار حذف شده اند. لذا روايي همگرايي و پايايي ترکيبي تك تك متغيرهاي پژوهش در سازه 
   )پس از اصلاح مدل هاي اندازه گيري  کليه سازه ها( به نمايش درآمده اند.  2جدول 

 

 

 
 

                                                 
1. Convergent validity  
2. Yoon 
3. Average Variance Extracted 
4. Costruct Reliability  
5. Average Variance Extracted 
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 بررسي متغيرهاي پژوهش -2جدول 

 (n=305تعداد پاسخگویان )
 متغيرهاي مکنون متغيرهاي آشکار

CR
3

 AVE
2

 FL
1

 

12/1 232/1 

*522/1 
*222/1 
*232/1 

 سيستم هاي فني

 سيستم هاي استراتژيك
 سيستم هاي عملياتي

 مديريت  کيفيت خدمات

12/1 221/1 

*522/1 
*225/1 
*233/1 
*211/1 

 

 سيستم هاي فني

 سيستم هاي استراتژيك
 سيستم هاي اطلاعاتي
 سيستم هاي عملياتي

 مديريت  زيست محيطي

12/1 532/1 

*211/1 
*122/1 
*522/1 
*111/1 
*111/1 

 21سئوال 
 23سئوال 
 22سئوال 
 25سئوال 
 22سئوال 

 عملکرد کيفيت خدمات

13/1 221/1 

*221/1 
*221/1 
*221/1 
*112/1 
*232/1 

 22سئوال 
 21سئوال 
 23سئوال 
 51سئوال 
 51سئوال 

 عملکرد زيست محيطي

13/1 212/1 

*321/1 
*311/1 
*111/1 

 52سئوال 
 53سئوال 
 55سئوال 

 مزيت رقابتي تمايزي

22/1 222/1 

*211/1 
*221/1 
*251/1 

 52سئوال 
 52سئوال 
 51سئوال 

 مزيت رقابتي هزينه اي

 .3پايايي کل؛  شدهميانگين واريانس تبيين 2بارعاملي؛  1            درصد معنادار است. 35در سطح اطمينان *

 
متغيرهاي مديريت کيفيت خدمات هتلداري و مديريت زيست محيطي خدمات همچنين با توجه به اينکه 

است، لذا نمي توان از  1هتلداري بر اساس ماهيت سئوالات پرسشنامه اي آنها از نوع تشکيل شونده يا ايجابي
روش تحليل عاملي تأييدي مبتني بر نرم افزار ليزرل براي بررسي مدل اندازه گيري آنها اقدام نمود و مي 

در اين رابطه استفاده نمود. همچنين به دليل وجود دو متغير تشکيل شونده  2بايست از نرم افزار پي.ال.اس

                                                 
1. Formative 
2. PLS software 
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مذکور در مدل مفهومي اين پژوهش و براي تبيين مدل ساختاري پژوهش نيز مي بايست از مدل سازي 
به جدي ياز است که ناستفاده گردد. از همين رو  1معادلات ساختاري مبتني بر روش حداقل مربعات جزيي

نرم مدل يابي سازه هاي تشکيل شونده در علوم اجتماعي، موجب حرکت پژوهشگران به سمت روش هاي 
فرضيه هاي بنابراين جهت بررسي  .(1331)سيدعباس زاده،  شده است آنهاو استفاده از  افزاري پي.ال.اس

اس استفاده شده  است که در نمودار شماره علّي پژوهش در قالب مدل معادلات ساختاري از نرم افزار پي.ال.
 به نمايش درآمده است.  2

 

 
 نتایج کلي مدل معادلات ساختاري پژوهش )به روش حداقل مربعات جزیي(   -2نمودار 

 )منبع : يافته هاي حاصل از پژوهش( 

 
شود، اثر کليه متغيرهاي پژوهش مورد تأييد شده  همان طور که از مدل به دست آمده در بالا مشاهده مي

( در تمامي روابط مفروض حاکم بر مدل ساختاري پژوهش T-valueضريب معني داري )است. يعني مقادير 
و معني دار هستند که از ميان، رابطه عملکرد زيست محيطي خدمات هتلداري با مزيت رقابتي  32/1بالاتر از 

برخوردار است و ( در ميان تمامي روابط معني داري 225/1تمايز در خدمات هتلداري از بيشترين شدّت اثر )
رابطه عملکرد کيفيت خدمات هتلداري با مزيت رقابتي تمايزي در خدمات هتلداري از کمترين شدّت اثر 

 ( در ميان تمامي روابط معني داري برخوردار است.131/1)
 

                                                 
1. Partial Least Square 

مدیریت کيفيت 
 خدمات

 مدیریت 
 زیست محيطي

 عملکرد کيفت خدمات

عملکرد زیست 
 محيطي

 مزیت رقابتي 
 تمایزي

 مزیت رقابتي 
 هزینه اي

 ضریب تخمين

-Tداري  ضریب معني

value 
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 نتيجه گيري. 6
گرفت  مي توان به طور کلي از آزمون هاي آماري نتيجه 2با توجه به نتايج حاصل از نمودار شماره 

تمامي فرضيه هاي پژوهش تاييد شده اند. بر اساس يافته هاي به دست آمده مي توان بيان داشت که 
مديريت کيفيت و مديريت زيست محيطي هتل مي توانند اثرات مثبتي بر مزيت رقابتي تمايزي و هزينه اي 

کيفيت و محيط زيست مي تواند داشته باشند. لذا طبق اين يافته ها مي توان بيان کرد که توجه به دو عامل 
بر بازار هدف و جذب مشتري به دو شکل تاثيرات مثبتي داشته باشد. از يك سو هتل با چنين رويکردي مي 
تواند وجهه مناسبي از خود در جامعه ايجاد نمايد و به مساله مسئوليت پذيري اجتماعي خود پايبند باشد و از 

ي تواند به دور از رقابت با ساير رقبا هم جايگاه مناسبي را کسب سويي ديگر با افزايش سطح کيفي خدمات م
 نمود و همچنين عملکردي بروز و بهنگام و متناسب با خواسته هاي مشتريان داشت.

در مدل ساختاري پژوهش شدّت ارتباط بين متغيّرهاي پژوهش مورد بررسي قرار گرفت. با نگاهي دوباره 
( 2حاصل از مدل سازي معادله ساختاري پژوهش )بر طبق نمودار  به مدل نهايي پژوهش بر طبق نتايح

داري، از شدّت بالايي برخوردار است. در اين  شود که ارتباط بين برخي از متغيّرها عليرغم معني مشاهده مي
موارد، معمولاً پژوهشگران اين روابط را به دليل ارتباط قوي بين متغيّرهاي پژوهش موردعنايت ويژه قرار مي 

باشد،  5/1هاي مديريتي معمولاً روابطي که شدّت تأثير )ضريب تخمين مسير( آنها بالاتر از  دهند. در تحليل
دار تلّقي مي شوند. لذا از هفت رابطه علّي تأييد شده پژوهش حاضر، چهار رابطه علّي معني داري داراي  معني

ي توانند مورد توجّه ويژه مراکز پژوهشي و هستند که از لحاظ استنباط مديريتي م 5/1شدّت اثر بالاتر از 
با توجه به يافته ها و نتايج حاصل از آزمون هاي آماري و ساير تجربي فعال در حوزه هتلداري باشند. در ادامه 
 موارد زير پيشنهاد مي شود:  ،يافته هاي پژوهش براي بهبود عملکرد هتل ها

  کيفيت در هتل ها نسبت به شناسايي و تعيين پيشنهاد مي شود براي اجرا و پياده سازي مديريت
شاخص هاي کيفي به صورت معيارهاي استاندارد براي هتل ها اقدام شود و از طريق قواعد مديريت 

 کيفيت جامع براي پياده سازي آن ها اقدام گردد.
  به مديران و مسئولين هتل ها پيشنهاد مي گردد از سبك هاي مديريت کيفيت در رويه همچنين

هاي اجرايي و عملياتي هتل ها استفاده نمايند و در اين خصوص از طريق برگزاري کلاس هاي 
آموزشي و دوره هاي ضمن خدمت براي کارکنان و کارشناسان هتل ها سطح آمادگي لازم اجزاي 

 ايش سطح کيفي فعاليت ها را فراهم سازند. دروني هتل براي افز
  از طريق بررسي هاي ميداني و تجربي معضلات و مسائل زيست  که توصيه مي گرددهمچنين

محيطي ناشي از فعاليت هاي هتل شناسايي و جهت رفع و حل آن ها سياست گذاري و برنامه ريزي 
افراد متخصص و کارشناس در اين  هاي لازم صورت گيرد. البته در اين خصوص مي توان از مشاوره

 حوزه استفاده نمود.
  ،جهت افزايش سطح رقابت پذيري هتل ها در بخش هاي مختلف همچون کيفيت از طرف ديگر

غذاها، رفتار کارکنان، تميزي اتاق ها و ... و همچنين ايجاد انگيزه کاري، براي سنجش عملکرد 



 60 ...                                                                    نقش مدیریت کيفيت و مسائل زیست محيطي در کسب مزیت  

يفي مختلفي را تعريف نمود و بر آن اساس به واحدها و کارکنان مربوطه شاخص ها و معيارهاي ک
 اجراي امور پرداخت. 

  با توجه به يافته هاي حاصل از تاييد فرضيه پنجم پژوهش پيشنهاد مي گردد با شناسايي موارد و
اقلام هزينه اي هتل براي کاهش هزينه هاي پرداختي هتل از گروه هاي کاري همچون کنترل 

 زمان ضمن بهبود فرآيندهاي کاري هزينه هاي هتل نيز کاهش يابد.کيفيت استفاده گردد تا در طي 
  توصيه مي شود هتل ها فرهنگ رعايت مسائل زيست محيطي در درون خود را توسعه  همچنين

داده و از طريق ابزارهاي اجتماعي همچون برگزاري مسابقات و جشنواره ها طرفداري سازمان خود از 
 زار هدف نشان دهند.مسائل زيست محيطي به جامعه و با

 پيشنهاد مي گردد هتل ها جهت کاهش هزينه هاي خود به مديريت مسائل زيست  و در نهايت
محيطي پيرامون صنعت گردشگري بپردازند که در اين راستا رويکرد بازاريابي سبز به هتل هاي مورد 

 بررسي پيشنهاد مي شود. 
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