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 يمدن رمحسنيام

 يواحد شهر ر يدانشگاه آزاد اسلام يعلم أتيعضو ه

Amie_M_Madani@yahoo.com  
 نظام آباد يباقرلايل

 يصنعت يواحد تهران غرب، کارشناس ارشد رشته طراح يمدرس دانشگاه آزاد اسلام

L_Aiadbagheri@hotmail.com )مسئول مکاتبات( 

 چكيده

نظر توليد از استکه  صنعت گردشگرديي ايبخشهاي پواز  يهتلدارو  ميهمان نوازيمقدمه و هدف پژوهش: 

به عنوان يکي از صنايع درآمدزا پس از نفت ايفاء کرده و  ينقش مهم، در معادلات اجتماعي امروز هيسرماو اشتغال 

در بنابراين به منظور پويايي و ارتقاء صنعت هتلداري است.دولتها قرار گرفته بسياري از و خودروسازي مورد توجه 

اي  اهميت ويژه عرصة رقابتهاي بين المللي، شناخت نقش تأثير گذار مديران و کارکنان هتل در رتبه بندي هتلها از

 برخوردار است.

هاي  و در پي شناسايي شاخص كاربردي است در رديف پژوهشهاياز نظر هدف ، پژوهشاين روش پژوهش:  

 هاياز کارترتبه بندي هتلها است. بنابراين به منظور اجراي عملي،  جهت انساني و مديريت هتلهاي  موثر درسرمايه

براي اندازه گيري وضعيت موجود از حيث نمادهاي درجه و ميزان تاثيرگذاري و در مطالعه ميداني برداري،  فيش

 در فرآيند توسعه صنعت هتلداري، پرسشنامة صاحبنظران طراحي شده است.

مؤثر در عملکرد مديران و کارکنان هتل شناساايي و  هاي  انجام شده، شاخص بر اساس پژوهشپژوهش: هاي  يافته 

به دست آمد و در انتهاي پژوهش  منطقي و قابل استنادي نتايج، ها شاخصهر يک از و نقش ميزان اهميت  در بارة

 مورد از يافته ها پيشنهادهايي ارائه شده است. 9براي اصلاح و بهبود کيفي بر پاية 

شناسايي و در هتل و کارکنان  رانيمؤثر در عملکرد مد يبر اساس پژوهش انجام شده، شاخصهانتيجه گيري: 

مشخص شد نقش مدير و کارکنان هتل در ارتقاء سطح کيفي ارائه خدمات ميهمان  يمحاسبات آمار ليو تحل هيتجز

رتبط با تشريفات هتلداري تأثير زيادي نوازي انکار ناپذير است و ويژگيهاي مهارتي، فردي و همچنين تحصيلات م

 در رتبه و دريافت نشان ستاره دارد.

 هتل رتبه بنديانساني، هاي  ميهمان نوازي، مديريت سرمايهصنعت هتلداري، كليدي:  واژگان
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 مقدمه

روز و يپ يدوم قدرتها يان جنگ جهانيپس از پا

مدافع  ين الملليب يسازمانها يايبا اح يبزرگ اقتصاد

ه شهروندان يبه منظور بهبود روح يحقوق شهروند

ن الملل و کسب سود ين بهبود روابط بيخود و همچن

خارج از  يو اقامت در مکانامکانات سفر  ،ياقتصاد

مه دوم يب نين ترتيط روزانه را فراهم کردند. به ايمح

 يهمان نوازيو م يگردشگر ييستم عصر شکوفايقرن ب

هاي  در دههب ين ترتي(. به ا01: 0139، يشد)مدن

بزرگ  ياز شرکتها يبرخ يلاديم 11و  0991

نام و مجموعه صاحب  ياز هتلها يو گروه ييمايهواپ

بهبود روابط  شةي، با انديقاره ا نيباي  رهينجز يهتلها

و کسب سود  يالملل، گسترش صلح جهان نيب

 يبا استانداردها ييبه ساخت هتلهاران يار د ،ياقتصاد

و  ينواز همانيمت، يريوه مدي. شپرداختند قابل توجه

ن هتلها که تا آن هنگام در يارائه خدمات در ا يچگونگ

مورد توجه قرار گرفت. ران کمتر مشاهده شده بود، يا

 ين شرکتهابا استخدام و آموزش گروهين جهت ايبه ا

همان يت ميرياز مد يدياز جوانان علاقه مند، روش جد

را ارائه نموند که مورد استقبال قرار گرفت. به  ينواز

ران و کارکنان هتل در يت نقش مديب اهمين ترتيا

خدمات در صنعت  يفيت و ارتقاء سطح کيهدا

 ان شديشتر نمايب يهتلدار

 نشان يجهانگرد ين الملليمطالعات سازمان ب

ت ين فعاليبه مهم تر يدهد امروزه گردشگر مي

ت يل شده، لذا هم از خاصيجهان تبد ياقتصاد

د يع قدرت خريبرخوردار است و هم عامل توزيارزآور

 (.13: 2112شود )ولاس،  مي زبانيدر سراسر کشور م

 يت مهم اقتصاديفعالن يبه عنوان سوم يجهانگرد

صنعت  يک نظام جامع، از بخشهايجهان، به عنوان 

، ييراي، امکانات پذيسات اقامتگاهيحمل ونقل، تأس

 يتورگردان و مجر يحات، جاذبه ها، شرکتهايتفر

علاوه (. 33، ص0139، ييل شده است )فخرايتشک

هاي  ر از جنبهيغيهمان نوازيو م ين گردشگريبرا

، يز دارد که آثار روان شناختين يگري، ابعاد دياقتصاد

آن هاي  نمونه ياسيو س يطيست محي، زيجامعه شناخت

، ين انواع گردشگريدر ب (.21: 2112است )دونالد، 

از شناخت،  ينينو يها چهيدر يفرهنگ يگردشگر

جوامع به همراه داشته است.  يرا برا ييايتوسعه و پو

به عنوان  ين امر موجب شده است تا گردشگريا

 يهمة ارکان وجود يمحرکه در توسعه جهان يروين

از توسعة  يرد و به عنوان بخشيک جامعه را در بر بگي

برخوردار شود)  ياديت زياز اهم يفرهنگ -ياجتماع

 (. 0131و شورجه،  يفرهود

 

 ان مسأله يب

و خوراک و صنعت تأمين  1صنعت هتلداري

 3از بخشهاي بسيار پوياي صنعت گردشگردي 2نوشيدني

تشکيلات و تسهيلاتي براي  ةشامل مجموع استو

از نظر اشتغال زايي و  باشد مي غذاخواب، استراحت و 

درآمد بخش بزرگي از صنعت گردشگردي را کسب و 

 (.1331:93 گي، واي. )چاک.دهد  مي تشکيل

ا يار پويک حرفة بسي يدر حال حاضر هتلدار 

به دست آوردن  ين صنعت برايه گذاران اياست. سرما

 يد به چگونگيبا يه و جلب مشتريشتر سرمايبازده ب

ارائه خدمات و استفاده  يهتل، چگونگ ياحداث بنا

 ينظرات مشتر يريگين در پيکامل از امکانات و همچن

 (.011 :0133ان، يداشته باشند ) رنجبر يدقت کاف

هتل محل اقامت کوتاه مدت اشخاص از مليتها و 

باشد، بنابراين هتلها به عنوان يک  مي قوميتهاي مختلف

نهاد فرهنگي، در خط مقدم رويارويي فرهنگي و همانند 

يک ويترين تمام نما، نشانگر فرهنگ ملي کشور ميزبان 

  شوند. مي محسوب

با اين اوصاف و با توجه به اينکه ايران از نظر 

کشور نخست جهان و  11فرهنگي، جزو هاي  جذابيت

عدم علت  نمند گردشگري است، بهکشور بالقوه توا 5
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تئجه به مديريت حرفه اي، عدم به کارگيري کارکنان 

تحصيلکرده و عدم رعايت استانداردهاي کمّي و کيفي، 

نتوانسته از جايگاه مطلوب برخوردار باشد سهم ناچيزي 

 در جذب گردشگر خارجي داشته است.

حال اين پرسش مطرح است که آيا تاکنون در بارة 

در ارتقاي کيفي خدمات هتلداري و ميهمان نوازي 

اقدامي علمي و عملي مؤثر صورت پذيرفته کشور 

 است؟

در صنعت  شرويپ يدهد کشورها مي نشان هايبررس

هاي  وهيابداع شآموزش مداوم کارکنان و ، با يهتلدار

 يانيشا يمکهاک يبه چرخة اقتصاد ،تيريمد ديجد

کنند؛ در صورتيکه مسئولان ذي ربط کمتر در صدد  مي

اگر کشوري با هدف کسب رفع اين بحران هستند. 

درآمد و سود اقتصادي، در صدد فعاليت در زمينة 

هتلداريبر آيد و بکوشد گردشگران بين المللي را جذب 

شود که ميهمان هتل تأثير مديريت و  مي کند، متوجه

به را  رتبه بنديم کارکنان و تأثير آن بر عملکرد به هنگا

 . کند مي درستي درک

چالش اساسي پژوهش اين است که مشتريان هتل  

با توجه به بهاي پرداختي توقع دريافت خدمات 

تعريف شده را دارند؛ در صورتيکه سوء مديريت 

همواره عامل شکاف خدمات در هتلهاي ايران بوده 

 است.

 

 اهميت و ضرورت پژوهش:

تاکنون پژوهشهاي اندکي در رابطه با آسيب شناسي 

و نيز چگونگي راههاي گسترش صنعت هتلداري در 

دانشگاهها و سازمان ميراث فرهنگي ايران انجام شده، 

بنابراين با توجه به پيشينة فرهنگي ايران، انجام 

پژوهشي که هتلداري را از بُعد مديريت فرهنگي مورد 

بالايي برخوردار است.  مطالعه قرار دهد، از اهميت

همچنين نياز به آموزش و تربيت کارمند و مدير 

متخصص در زمينه هتلداري بسيار حائز اهميت است. 

متأسفانه در ايران، آموزش و اشتغال هر کدام کار خود 

کنند و آموزش تضميني براي اشتغال نيست، اين  مي را

دارد اي  در صورتي است که کشور ما شرايط ويژه

 (. 92: 0139ت جو، )رشاد

بر پايه آمار، ايران از نظر سني کشوري جوان بوده 

اي  و اجراي هر پژوهشي که بتواند با آموزشهاي حرفه

زمينة اشتغال جوانان را در کشور فراهم نمايد، از 

 اهميت به سزايي در برنامه ريزي کلان برخوردار

باشد. بناباين با توجه به ماهيت خدمات، آموزشهاي  مي

پودماني هاي  کاربردي در غالب دوره -مداوم علمي

هتلداري و مهمانداري، عامل رشد گردشگري و راه 

  گشاي اشتغال خواهد بود.

 

 اهداف پژوهش 

 هتلداري گسترش صنعت وسطح کيفي  ارتقاء: يهدف آرمان

 کشور. در

اصلي و تأثير گذار بر هاي  شناسايي شاخص:يهدف کل

 ايران. يهتلهاانساني هاي  مديريت سرمايه

 :ياهداف جزئ

رتبه انساني مؤثر در هاي  شناسايي انواع مديريت سرمايه .0

 .بندي هتلها

قرار دادن نتايج حاصل شده از پژوهش جهت استفادة متوليان  .2

  صنعت هتلداري.

 

در نقش اساسي هتل انساني هاي  سرمايه پژوهش: ياصل ضيهفر

 دارد هتل يرتبه بند

 

 پژوهش: يفرع هاي هفرضي

 يهتل در رتبه بندانساني هاي  تحصيلات و تجربيات سرمايه -1

 داردنقش هتل 

هتل  يهتل در رتبه بند يانسانهاي  هيسرما ويژگي مهارتي -2

 داردنقش 
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هتل  يهتل در رتبه بند يانسانهاي  هيسرما فرديهاي  ويژگي -3

 .داردتأثير 

 

هتل  يانسانهاي  هيسرماآيا  پژوهش: پرسش اصلي

 ؟هتل دارد يدر رتبه بند ينقش اساس

 

 هاي فرعي پژوهش: پرسش

هتل  يانسانهاي  هيسرما و تجربيات لاتيتحصآيا  (1

 ؟هتل نقش دارد يدر رتبه بند

هتل در رتبه  يانسانهاي  هيسرما يمهارت يژگيوآيا  (2

 ؟هتل نقش دارد يبند

هتل در  يانسانهاي  هيسرما يفردهاي  يژگيوآيا  (3

 ؟دارد ريهتل تأث يرتبه بند

 پژوهش: يليتحلمدل 

 

 ابعاد ابتداپژوهش دن به هدف يرس يبرا

ق مطالعه يو تنوع خدمات از طر يانسانهاي  هيسرما

هر  اساس سپس بر ،ييشناساو مصاحبه اي  کتابخانه

ارائه و ييمربوطه شناساهاي  مؤلفه ،ن ابعاديک از اي

درک بهتر نسبت  ين قسمت برايلذا در ا شده است.

 ق پرداختهيتحق يبه موضوع به ارائه مدل مفهوم

 شود. مي

 

 قلمرو پژوهش

، قلمرو پژوهش در سه ديجد يشهاپژوه ياجرادر 

 شود و شامل: مي انجامعد بُ

حوزة ن پژوهش يا يقلمرو موضوع :يقلمرو موضوع

  .باشد ي ميصنعت هتلدار

ل ي)به دل تهرانشهر شامل  يقلمرو مکان :يقلمرو مکان

  برتر همانند هتل استقلال( يت و وجود هتلهايمرکز

اسفند ن پژوهش از يا ياز نظر زمان :يقلمرو زمان

 ادامه داشته است. 1393ور يشهر آغاز و تا 1392

 

 
 قيتحق هيمدل اول :1شماره نمودار
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 يهتلدار يهايژگيم و ويمفاه پژوهش ينظر يمبان 

کننده دو  يتداع، يهتلدارو  يهمان نوازيصنعت م

لات و يشامل تشکواژة هتل و رستوران است و 

 ت. اس يلاتيتسه

 يبعض اند و يها، خدماتنهادهمة » :ديگو مي دراکر

)کاتلر، « کنند مي ديمحصول تول ،يخدمات ينهادهانياز ا

0139: 21.) 

 فيتعر و دهيچياست پ يخدمات موضوع تيفيک

  باشد: مي ريزپنج بُعدشامل آن 

 و امکانات  يظاهر تيحفظ وضع

  قابل اعتماد بودن خدمات عرضه شده 

 يدرک مشتر اي يهمدل 

 خدمات تيفيک نيتضم 

 (.22: 0139 ان،يريسازمان)ش ييپاسخگو 

 

 هتل يمفهوم رتبه بند

 يت و چگونگيفيلات، کيبه نوع تسه يرتبه بند

ت و يفيهر چه ک پردازد. مي يارائة خدمات به مشتر

فات، رفتار يت خدمات ارائه شده همراه با تشريکمّ

همانباشد، رتبة هتل بالاتر يسته و فراتر از انتظارات ميشا

  .است

هاي  هيسرما يرگذار در رتبه بنديعمده عوامل تأثاز 

 است. گستره و تنوع خدمات ت،يفيکن يو همچن يانسان

 

 يدر رتبه بند يانسانهاي  هيسرمانقش 

 يانسان يرويسازمان، داشتن نه هر ين سرمايبزرگتر

باشد. در  مي زش و علاقه منديکارآمد، متعهد، با انگ

 ة کارکنانني، هزيسازمانة نين هزيشتريسازمانها، ب ةهم

از  يانسان يروين ين در جذب و نگهدارياست. بنابرا

با  يانسان يرويکه به داشتن ن يهر کوشش و اقدام

 تفاده نمودد اسيط منجر گردد بايزش و واجد شرايانگ

 (. 23-21: 0131، يگي)نجف ب

جزو مؤسسات  هتل نکته که نيبا توجه به ا

ان در ارتباط يو با مشتر استانسان محور  يخدمات

در هتلها نسبت به  يانسانهاي  هيت سرمايهستند، اهم

، يمدن) شتر و بالاتر خواهد بوديار بيگر نهادها بسيد

0139 :92 .) 

 يبهرة هوش يانسانهاي  هيمؤثر سرما يهايژگياز و

، يصنعت هتلدارهاي  تيباشد. با توجه به حساس مي

ک شغل يت در يکسب موفق ياگر هوش لازم برا

کرد تا آن پست را  ييد فرد را راهنماينباشد، باييپا

انتخاب نکند. اگر هوش فرد از حداقل لازم بالاتر 

 يگر او را با آزمون و روشهايد يد استعدادهايباشد، با

 (.11: 0191، ينمود)ساعتچ يريروان شناسانه اندازه گ

 » نديگو مي ان هتل کهيبه رغم دانش کارفرما

، «ن صنعت هستنديا يين دارايهتل بهتر کارکنان

هستند که هنوز قانع نشده اند که ان ياز کارفرما ياريبس

 (.111: 0999وود .يس .ي)رو ه مستند استين نظريا

از ابعاد رتبه  يکيبه عنوان  يانسانهاي  هيسرما

 باشد. مي تيري، خود شامل مؤلفه کارکنان و مديبند

 

  هتل کارکنان

کارکنان آن  است که يک مؤسسه خدماتي هتل

هستند. لذا همانان هتل يهمواره در ارتباط رو در رو با م

 يهايژگيات مرتبط، ويلات و تجربيپوشش لباس، تحص

و تعداد کارکنان از  يمهارت يهايژگي، ويفرد

 باشد. مي مؤلفة کارکنانهاي  شاخص

 

 : کارکنان يفرد يهايژگيو

ر است به يکارکنان هتل انکار ناپذ يخدماتنقش 

ست از جهات گوناگون يبا مي ل کارکنان هتلهاين دليهم

 يهايژگيباشند که و يخاص يهايژگيط و ويشرا يدارا

 عبارتند از:ها يژگين ويباشد. ا مي آنهااز  يکي يفرد

 يروان و يدارا بودن سلامت کامل جسمان  

 دارا بودن چهرة شاد و لبخند بر لب 
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  متناسب  تناسب اندامبا و يبودن چهره و ظاهر زدارا

 ژه کارکنان خط مقدم يبه وشغل مورد نظر  با

 ب، کوتاه و مرت يموناخن و ) يظاهر يآراستگ

استفاده م و عدم يملاهاي  استفاده از خوشبو کننده

  ورآلاتياز ز

 و  يکار جمع هيو روحاي  دارا بودن اخلاق حرفه

 . با همکاران يسازگار

 ع( يامام عل. متانت و سرعت عمل ،تواضع ،ادب( 

 «.ن شرافت، ادب استيبرتر»ند: يفرما مي

  مناسب  يرفتار اجتماعت، ياحساس مسؤلدارا بودن

 . يميو ت يگروه يبه انجام کارها يو علاقه مند

 در قرآن يشمرده سخن گفتن و عدم پرخاشگر .

  «.دييسخن گو ييکويبا مردم به ن»م آمده است: يکر

 ع(يامام عل. بودن يو منبع اطلاعات ييپاسخگو( 

شنود  مي ياست که به خوب ير کسيبص»  ند:يفرما مي

 «.کند مي و تفکر

 آداب  يمبادو ت ياحساس مسئول ،يوقت شناس

 بودن

 يو درستکارهتل سازمان به  يوفادار 

 شست يت اصول بهداشت و نظافت فرديرعا( 

 بدن...( يزگيپاک مداوم دستها و يشوو

 يامام علهمانان و همکاران. يبا م يمحبت و مهربان 

 «.ينيب يکن تا مهربان يمهربان»ند: يفرما مي )ع(

 همانانيت نزد ميشکاو  يگله مند، يعدم پر حرف. 

اشتباهاتش پر حرف » ند: يفرما مي )ع( يامام عل

 «.ابدي يفزون

 ت کارکنان: در يدارا بودن تناسب سن و جنس

وة يت و سن کارکنان در شيبرند جنس يدارا يهتلها

در  ياديار مؤثر است و سهم زيبس يس دهيسرو

 (. 0112:01، يشتر دارد )مظاهريب يجذب مشتر

 نيو همچن همانان و همکارانينگاه داشتن م يراض 

  يرسانبه کمک  يعلاقه مند

 و  ر متعارفيغهاي  الفاظ و واژه يريعدم به کارگ

 ير اخلاقيغ

 نام  يو حضور ذهن و به خاطرسپار يآگاه

 آنها ييهمانان و قدرت شناسايم

 (.21: 0999لد، ي)بو دارا بودن اعتماد به نفس  

رفتار شهروند  يد دارايدر واقع کارکنان هتل با

ک ي يباشند. رفتار شهروند خوب سازمان يسازمان

 ياست که از بعض يده، نگرش و رفتاريتفکر، عق نوع

دهد.  مي شيسازمان را افزا ييکارکنان سر زده و کارا

هاي  تيرش مسئولين رفتارها عبارتند از: پذينمونة ا

از مقررات، گسترش نگرش مثبت،  يروي، پياضاف

 (.220: 0191،يتحمل مشکلات )ساعتچ

 

 هتلکارکنان  يمهارت يهايژگيو

ژه کارکنان يآل، کارکنان هتل به وده يبه شکل ا

چون:  يخاص يتيشخص يهايژگيد از ويبا سيفرآنت آف

نظارت  يي، تحمل و درک ابهامات توانايريانعطاف پذ

و  يتيموقعهاي  ر رفتار براساس علائم و نشانهييو تغ

با  يهمدل يژگيبرخوردار باشند. و يبا مشتر يهمدل

شده است ص داده يها تشخيژگي، مهمتر از ويمشتر

 (.101: 2110مونز، يتز سي)ف

 يژگيو، يکاربرد ين پژوهشهايد تريبر اساس جد

 عبارتند از :کارکنان هتل  يمهارتها

ل به کار کردن با يان کننده تمايب يميا کار تي :يهمدل. 0

با افراد  يهمکار ييو توانا يگران به طور مشارکتيد

بر احترام و درک متقابل  يرابطه مبتن يو برقرار

 است يروابط اجتماععامل بهبود  يهمدل است.

 (.221: 0191 ،يکيزکل يي)بابا

کند تا  مي به فرد کمک يين توانايا :. ارتباط مؤثر2

، ) زبان بدن (ير کلاميا غي يبتواند به صورت کلام

ان ينمات خود را يمناسب با فرهنگ جامعه موقع

است که از  يابزار انتقال اطلاعات يژگين وي. اکند

ق حالات چهره، ژست ها، لمس کردن، حالت يطر
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رد. يپذ مي ن و حجم صدا صورتيطن يبدن و حت

 92 يدرصد ال 91حدود ير کلاميا رفتار غيارتباط 

دهد  مي ليان دو فرد را تشکيدرصد ارتباطات م

 (.09: 0191)ناوارو،

ها، يژگياز و يشناخت و آگاه ييتوانا: يخودآگاه. 1

ازها و ين نقاط قوت و ضعف، ترس و انزجار،

 خواسته هاست. 

شامل شناخت  يين تواناي: امقابله با استرس ييتوانا. 2

 .ر آنها بر فرد استيو تأث يگوناگون زندگ يبحرانها

واکنشها و موضع  سبب استرس ييشناسا

 (.  91: 0139ده، يادي)دنباشد  مي مناسبيهايريگ

ن يا يريسک پذيا ري يريم گي: تصميريم گيتصم. 2

 بارةدر يد تا به نحو مؤثرترده مي به فرد ييتوانا

و  يرا بررس گوناگون، جوانب يريم گيمسائل تصم

: 019، ي)کلبعل کند يابيرا ارز يامد هر انتخابيپ

030). 

 فرد را قادر يين تواناي: اغلبه بر بحرانها ييتوانا. 9

ص يگران تشخيدجانها را در خود و يسازد تا ه مي

جان ها بر رفتار را درک و بتواند ير هيدهد، نحوه تأث

 گوناگون نشان دهد يجانهايبه ه يواکنش مناسب

ک ي يريتفکر خلاق،به کارگ :يو انتقاد تفکر خلاق. 1

، يحل مسأله است. به عبارت يوه نوآورانه برايش

 يتفکر فراتر از چارچوبها ييتفکر خلاق، توانا

گوناگون  يبه آزمودن راهها ليو تما يقرارداد

 (.091: 0191، يکيزکل يياست )بابا

است که شخص با توجه به  ينديز فرآين يتفکر منطق

خود بتواند به  يذهن يهايو توانمند يتجارب عمل

جة مطلوب يا مشکل اقدام وبه نتيمنظور حل مسأله 

 .(02: 0191، يابد )کلبعليدست 

جاد روابط مثبت يبه ا يين تواناي: اين فرديروابط ب. 3

کند.  مي گر کمکيد ين فرد با انسانهايو مؤثر ب

گران آن يرابطة مؤثر با د ياز موانع برقرار يکي

ن اگر يآنان توجه نشود. بنابرا ياست که به نظرها

شان برآورده يازهايگران توجه شده و نيق ديبه علا

: 1391شود، به شما اعتماد خواهند کرد )سنبورن، 

31-92.) 

از  يکيو تکن يفن يبا مهارتها يي: آشنايمهارت فن. 9

از  ICDLيو مهارتهاوتر يل کار کردن باکامپيقب

ت اناس ير است )ساياخهاي  دهه يجمله مهارتها

 (.0191، يپ

زندة  يو قدرت درک و تکلم به زبانها ييتوانا. 01 

 يتهاياز مل يهمانانيبا توجه به حضور م :ايدن

ا يزبان زندة دن 3تکلم به حداقل  ييگوناگون، توانا

: 1335، يزهنديفر ييات است )مرتضاياز ضرور

22.) 

 

 هتلکارکنان  پوشش و لباس

ه وجود يت بخش، تنها بر پايارائه خدمات رضا

ر يمنحصر بفرد امکان پذ يهايژگيو و ماهر يروين

 يانگر فرهنگ سازمانيست، بلکه پوشش کارکنان که بين

 باشد.  مي ن امر راهگشاياست در ا

انگر وجود يکسان نمايهمانند و  ياستفاده از لباسها

به واسطة  يو فرهنگ ينظم در هتل است. تنوع قوم

ک ياستفادة مناسب از پوشش و لباس، به عنوان 

نظام  ي)باقرباشد  مي همان مؤثريجاذبه در جلب نظر م

 .(29: 0139آباد، 

 

 کارکنان ات مرتبطيلات و تجربيتحص

 صورت يت بخش زمانيبرتر و رضاارائه خدمات 

 يتخصصهاي  رد که کارکنان هتل در رشتهيپذ مي

لات يتحص يدارا يهمان نوازيو م يفات هتلداريتشر

موفق به کسب تجربه شده  يبوده و به اندازة کاف

ن هرچه درجة هتل بر اساس نماد ستاره يباشند. بنابرا

لات کارکنان يات و تحصيزان تجربيشود، م مي افزوده

 (.002: 0999لد، يابد )بوي مي ز ارتقاءين
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 تعداد کارکنان هتل

هر پست، تعداد کارکنان  يها يژگياز و يبا آگاه

 افتيدر يگردد. برا مي نييشغل مورد نظر تع ازيمورد ن

تعداد کارکنان هتل،  ستيبا مي ،يسطوح بالاتر رتبه بند

و  تيبه کم خصشا نيباشد. ا يقاعده مشخص يدارا

خدمات، تعداد اتاقها و طبقات، فصول پرکار،  تيفيک

 ،يگذار هيهتل، نوع سرمايو استراتژ تيريمد وهيش

بودن  ديجد اي يميبرند، مکان استقرار، امکانات، قد

 (.92: 0139نظام آباد،  يدارد )باقر يهتل و ... بستگ

 ايهتل کيتعداد کارکنان  نييتع يو روشها طيشرا

 رستوران بزرگ عبارتند از: 

 يها مشاغل از نظر نوع کار و تخصص يبند  طبقه -0

 . يموجود در صنعت هتلدار

 آن. يابيکار و نحوة ارز يارهايمع نييتع -2

لازم از نظر حجم کار و  يها ينيب  شيانجام پ -1

 ندهيگسترش آن در آ

 يجار يمداوم بر کارها يهايانجام کنترلها و بررس -2

 هتل 

 ازيمورد ن يانسان يرويلازم دربارة ن يها ينيب  شيپ -2

 هتل.  يفصل شلوغ رينظ يياستثنا يها تيدر موقع
 

 :يت هتلداريريدم

در کارکنان به منظور ارائه  يت و آمادگيجاد قابليا»

 يق اهداف مشترک، ارزشهايعملکرد مشترک از طر

از يمورد ن يمشترک، ساختار مناسب و آموزش و بهساز

 (.9: 0132دراکر، « ) آنان در انجام کار

همان ، يدر مفهوم کلت يريک مديف کلاسيتعر

امروزه اکثر محققان و  است. وليفا يهنرف يتعر

ت متشکل يرا از پنج نوع فعالهتل ت يريمتخصصان، مد

 :دانند يم

 يزير برنامه 

 يساز هماهنگ 

 يده سازمان 

 نظارت و کنترل 

 يده جهت 

و مرتبط با  يکاربرداي  رشته يت هتلداريريمد»

د به تمام يت هتل بايرياست. مد يت گردشگريريمد

ن به زبان يتسلط داشته باشد. همچن يهمان نوازيفنون م

گر مسلط باشد و قادر يک زبان پر کاربرد ديو  يسيانگل

)رادمهر، « باشند يخوب يروابط اجتماع يبه برقرار

0191 :21 .) 

 

 :هتلران يمد يفرد يهايژگيو

 يرانينده را مديرقابت آ يداده که گوها نشان يبررس

جه بخش يخواهند برد که بتوانند به طور اثر بخش و نت

نه ين زميخود ارتباط برقرار کنند. در ا يه انسانيبا سرما

 ياديزان زياست که به م يياز مؤلفه هايجانيهوش ه

کند )  مي فايگر اعضاء نقش ايران با ديدر روابط مد

 (.21: 0139فه دوست، يوظ

، تفکر ي، عملکرد، همدلرفتار، گفتارب، ين ترتيه اب

 ين تماميو همچن يقه هنريخلاق، ذوق و سل

ز ين هتل رانيمد يکارکنان، برا ياد شده براي يهايژگيو

 ت شود.يست رعايبا مي بالاتر يدر سطح

 

  هتل: رانيمد يمهارت يهايژگيو

ت ها در گرو ياز فعال ياريسرنوشت افراد در بس

دهند.  مي ليرا تشک يجانياست که هوش ه ييمهارتها

ن دارا ي، بنابرااستت يت متشکل از پنج نوع فعاليريمد

 هتل و تعهد کارکنان يدر جلب وفادار يبودن توانمند

، يده ، سازمانيزير زش( به منظور برنامهي)انگ

 به علاوة، نظارت و کنترل و يده ، جهتيساز هماهنگ

ز در يران نيمد يبراکارکنان،  ياد شده براي يهايژگيو

 ت شود.يرعا ديبا مي بالاتر يسطح
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 ران هتليمد پوشش و لباس

ران هتل يز مديوجود لباس و نوع پوشش متما

و اعتبار هتل بوده و  برند، ينشان فرهنگ سازمان

است.  يانگر وجود نظم و سلسله مراتب سازمانينما

ز مشوق ارتقاء يکارکنان هتل ن ين شاخص برايا

 بود.خواهد 

 

 هتل نرايمد ات مرتبطيلات و تجربيتحص

ات و يزان تجربيابد، ميهرچه درجة هتل ارتقاء 

د يز به همان نسبت بايران هتل نيلات مرتبط مديتحص

ت در يرين صرف دارا بودن تجربة مديابد. بنابرايارتقاء 

[ به ينظام يا فرماندهي] ي، خصوصيک نهاد دولتي

ک ير در يانتصاب مد يبرا يار درستيچ عنوان معيه

 (.11: 0999لد، يباشد )بو يهتل نم

 

 قاتينه تحقيشيپ

ن يشده تا برتر ينةپژوهش سعيشيدر حوزة پ

 مرتبط منعکس گردد.هاي  ان نامهيمقالات، کتب و پا

 

 کتب ترجمه شده 

در ارتباط  يکه به شکلاي  شده يگردآورهاي  نمونه

 ر اشاره کرد: يتوان به موارد ز مي ن بحث هستند،يبا ا

 يزير اثرات، برنامه ي(. گردشگر0131تر. )يسون، پيم 

ان(. يو پونه تراب ييرزايروزبه م  ت. )ترجمهيريو مد

 تهران: انتشارات ترمه.

 يجهانگرد ي(. اصول و مبان0131س. )يکوپر، کر .

 ترجمه اکبر غمخوار. تهران انتشارات فرآماد

 

 مرتبط با موضوعهاي  پژوهش  نهيشيپ

انجام گرفته  ياز پژوهشهااي  ادامه به پارهدر 

 شود: مي اشاره يو هتلدار يرامون صنعت گردشگريپ

 

 

 انجام شده در داخل کشور؛ هايپژوهش (الف

ت يزان رضايم»با عنوان  يدر پژوهش جاودانه

 ييبا طرح پرسشها« رانياز سفر به ا ييگردشگران اروپا

 ل : ياز قب

 از تجربه سفر به  ييزان انتظارات گردشگران اروپايم

 ران چقدر است؟يا

 ران و عملکرد يتجربه سفر به ا يهايژگيعملکرد و

 چگونه است؟ ييدگاه گردشگران اروپايآنها از د

 ران و عملکرد ين انتظارات از تجربه سفر به ايا بيآ

 دگاه گردشگران اروپا تفاوت وجود دارد؟يآنها از د

ن سوالات به طرح موضوع يمحقق پس از طرح ا

 دا کرده است:ير دست پيج زيپرداخته و در خاتمه به نتا

 يژگيمورد مطالعه و يياز نظر گردشگران اروپا 

ط زيست ي، حمل و نقل و محيگردشگرهاي  جاذبه

ران از همة توان يباشند، اما در ا مي به عنوان فرصت

 شود. ياستفاده نم يموجود گردشگر

 د در يو خر يحيتفرهاي  تياقامتگاه، فعال يهايژگيو

مقاصد گردشگري بسيار ضعيف و نيازمند نظارت، 

 باشد. مي و كارآمداي  کنترل، مديريت حرفه

 رستورانها، مراكز اطلاع  يهايژگيدر حال حاضر و

دات يرساختهاي خدمات گردشگري تهديرساني و ز

ران بوده و تلاشهاي يبالقوه مقصد گردشگران ا

 كند. مي را كم اثر يت گردشگريريمد

با عنوان الزامات اي  در مقاله يو احمد نيب کين 

مختلف در سال  ييايجغرافهاي  طيدار و محيتوسعه پا

 يدار بحثهايرامون الزامات مرتبط با توسعه پايپ 0139

 را طرح نموده اند. اي  کارشناسانه

در قالب پايان نامة  0131رمضاني در سال 

کارشناسي ارشد، عوامل موثر برافزايش سطح وفاداري 

ستارة تهران را مورد بررسي  2ريان ايراني هتلهاي مشت

قرار داد. در اين پژوهش عوامل موثر برافزايش سطح 

وفاداري مشتريان و اولويت بندي آنها از نظر اهميت 

مد نظر قرار گرفته شده است. به اين منظور هشت 
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قرار گرفته است: مهمانداري،  ير مورد بررسيمتغ

اقامت، غذا و نوشيدني، تفريح و سرگرمي، خدمات 

مکمل، امنيت و سلامت، موقعيت و جابجايي و قيمت. 

متغير در نظر گرفته شده و وفاداري مشتري،  3بين 

معنادار و مثبت وجود دارد. در عين حال ميان اي  رابطه

با اين متغيرها، خدمات مکمل و اقامت به ترتيب 

داراي  14292و مثبت  14229ضريب همبستگي مثبت 

بيشترين رابطة معنادار با وفاداري بودند و ضعيف ترين 

رابطه را متغير امنيت و سلامت با ضريب همبستگي 

 داشته است. 14193

 

 مرتبط با موضوع يب( مطالعات خارج

انجام شده در حوزة توسعه  ين پژوهشهايدتريجد

 باشد: مي ريبه قرار ز يگردشگر

 مهم را هتل بهاي و ايمني ، 0933 سال اتكينسوندر

 برشمرده است. هتل انتخاب عوامل ترين

 ي، به بررس0933سال  باتلدر ويلنسكي و

 موقعيتهاي فيزيكي، جذّابيتهاي شخصي، سرويسهاي

 دلپذير انداز سرويسها، چشم استاندارد اعصاب، آرامش

پرداخته  هتل انتخاب در د مسافرانياز د اقامت هزينه و

 است.

هاي  ديدگاه بررسي ، با0992سال  در ديگران، آنانتو

هتل  انتخاب معيار 21 طبقه بندي به مسافر، 201

 مهم كيفيت، و بها كه داده است نشان نتايج پرداخته اند.

 موقعيت و ايمني هستند. مسافران نظر مورد عوامل ترين

 رند. يگ مي قرار اهميت بعديهاي  در رده هتل مكاني

 برخورد و هتل خدمات كيفيت ديگران، پاراسورمنو

واجد  تفريحي مسافران براي را مهمانان با هتل كاركنان

 (. Parasuraman & et al,1988اند ) دانسته اهميت

در صنعت هتل  عوامل انتخاب هتلتجزيه و تحليل 

 2111موند و همکاران در سال يتوسط راهنگ کنگ 

عامل کيفيت  9انجام شده است که در اين تحقيق 

خدمات، تسهيلات، ارزش، وضعيت اتاق و پذيرش، 

غذا و تفريحات، و امنيت مورد بررسي قرار گرفته 

هاي  است. اين محققين همچنين با مطالعه ي ويژگي

جمعيت شناختي مهمانان، هتلهاي محل اقامت آنها را 

ک ارزان قيمت، متوسط قيمت و گران قيمت به تفکي

 مورد مطالعه قرار داده اند. 

به  هتل امنيت يبه بررس 2119ن در سال يچان م

 برشمرده است  هتل معيار انتخاب عنوان مهترين

 

 قيتحق يروش شناس

ت يا شده است با توجه به ماه ين پژوهش سعيدر ا

ق از روشااها و اباازار مناسااب يااتحق ينااة فرهنگاايو زم

اسات و در   ين لحااظ هادف، کاابرد   ياستفاده شود، بد

د يا تواناد باه تول   ماي  ق آنيح و دقيصح يصورت اجرا

، طارح و  يزيا ناة برناماه ر  يدر زم ياطلاعات ساودمند 

راث يا در ساازمان م  يعملا هااي   وهيز شا يا گسترش و ن

 ، منجر گردد.  يفرهنگ يژه گردشگريبه و يفرهنگ

، داده هااا و پژوهشااگر يشاايمايپ يشااهادر پژوه

، يفعلا ت ياز وضع يشرح مفصل پژوهش را باهاي  افتهي

ط موجود ماورد اساتفاده   يل شرايا تعديبا هدف اصلاح 

 يمساتدل  يطرحها ،يبهساز ينكه برايا اي دهد؛ مي قرار

 .(11: 0111،ي)بالدب دينما مي هيرا ته

روش پااژوهش، بااا توجااه بااه هاادف و موضااوع،  

هاي  ف مفهوم و شاخصيتوص ياست که در پ يشيمايپ

باه   يماورد بررسا   يرهاا ين متغين روابط با ييموثر و تب

د در يا ت جديا موقع ي، کشف و طراحينيش بيمنظور پ

 باشد. مي و مطلوب، يراهبرد ييقالب الگو

متخصصان و صااحبنظران   اتنكه نظريبا توجه به ا

اخاذ   يفرهنگ يگسترش گردشگر يبرا يهتلدار ةحوز

اساتفاده   يدلف  روش از پژوهش  ياجرادر خواهد شد 

مورد نظر به  يندهايابتدا فرآ يدلف. در روش شده است

قارار   صااحب نظار  ار گاروه  يدر اخت مؤثرعوامل  ةاضاف

خواهد گرفت و از آنها درخواست خواهاد شاد تاا در    

ن يا ا. ناد ينادها اظهاار نظار نما   يخصوص تك تك فرآ
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ناد  يچناد مرحلاه انجاام خواهاد شاد و برآ      يند طيفرآ

ه نادها با  ياط با تك تاك فرآ نظرات گروه خبره در ارتب

 (. 32: 0191)بازرگان، دست خواهد آمد

ب يا ر باه ترت ين پژوهش مراحل زيبه منظور انجام ا

 م شده است:يتنظ

 ن يسوابق مورد نظر و تدو ي، بررسيمطالعه مقدمات

 ق آراء صاحب نظران(ي)تلف يچارچوب نظر

 يو دسته بند ييپژوهش؛ شناسا يرهاين متغييتع 

 يمورد بررسهاي  مؤلفه م، ابعاد ويمفاه

  هيبه مدل اول يابيدست 

  قيانتخاب روش تحق 

 ن صاحب ياستادان و همچن يد مدل از سويتائ

 ينظران به روش دلف

 ل آنهايه و تحلياطلاعات و تجز يجمع آور 

 ن مؤلفه ها و ييمدل درتع ياصلاح و بازنگر

 خبرگان يد مدل از سويشاخص ها و تائ

 رآزمون مدل در جامعة مورد نظ 

  ارائه مدل 

 شنهادهايو پ يريجه گينت 

 

 اطلاعات يروشها و ابزار جمع آور

شود با استفاده از  مي تلاشن پژوهش يدر ا

نشان  ين شود که به خوبييتب ييالگو ،يکمهاي  کيتکن

ساده  يابيدستسبب پژوهش بوده و  يهدف اصلة دهند

 داده ها يلذا روش و ابزار گردآور هدف باشد،به آن 

 :باشد مي ريبه شرح زه يمدل اول يطراح يبرا

 در کتابهاو  نترنتيجستجو در ا 

 يو گردشگر يراث فرهنگياسناد سازمان م 

 جامعه هتلداران 

 هتل استقلال تهران 

 يجهات جماع آور  ، پرسشانامه  ين و طراحا يتدو 

 شود. مي استفادهبه مسافران اطلاعات مربوط 

 

 انجام مصاحبه  

ت يريماادهاااي  مصااحبه بااا صاااحب نظاران رشااته  

راث يا ران ارشاد ساازمان م  يو مد ي، جهانگرديهتلدار

ن ياي ق باه منظاور تع  يا در مراحل گوناگون تحق يفرهنگ

ه پرسشانامة  يا پاژوهش و ته  يمدل مفهومهاي  شاخص

ابازار   ياي و باالا باردن روا   ياعتبار سانج  يمربوطه. برا

 ک رت يلو  يزوج  وة يشا  2، پرسشنامه به يرياندازه گ

 شده است.   يطراح

 

  يامعه و نمونه آمارج

جامعه آماري عبارت است از كليه عناصر و افرادي 

كه در يك مقياس جغرافيايي مشخص)جهاني يا 

اي( داراي يك يا چند صفت مشترك باشند)  منطقه

ق ين تحقيا يآمار يها جامعهن يبنابرا(. 0139ا، يحافظ ن

 عبارتندست از:

کارشناسان و صاحب نظران  يالف( جامعه آمار

 :يدر بخشها يو صنعت گردشگر يهتلدار

 اقتصادي؛ -توليدي 

 اجتماعي؛ -فرهنگي 

 

و  ي، گردشگران داخلين جامعه آماريب( دوم

  .هستند يخارج

 

 جامعه صاحب نظران

 يصاحب نظران ،يآمار ةجامع موضوع،با توجه به 

 يهتلدار يهايژگينقاط قوت و ضعف و وهستند که با 

بالا  يبران يبنابراکامل دارند؛  ييآشنا يو گردشگر

، به صورت هدفمند ،پژوهش ييايو پا ييبردن روا

مورد نظر خواهند بود. در  ،يهتلدارصنعت فعالان 

اطلاعات  يجمع آور يبه مدل، برا يمرحلة وزن ده

ک از شاخص ها به يت هريزان اهميدر خصوص م

به عنوان  يهتلدارت يريت مديريمدهاي  استادان رشته

 22ن منظور تعداد يصاحبنظران مراجعه شده است. به ا
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ان يع شده و در مجموع از ميپرسشنامه توز

پرسشنامه به  02پرسشنامه عودت داده شده، تعداد 12

ص يل مناسب تشخيه و تحليلحاظ استخراج و تجز

 يرياندازه گ يداده شده است. در مرحلة بعد برا

زان يت و ميفيث کيز حا يت موجود هتلداريوضع

پرسش از  88با اي  در قالب پرسشنامه يرگذاريتاث

صاحب  يصاحبنظران انجام شده است. فهرست کل

 يب دسته بندين ترتيبه ا ينظران حوزة صنعت هتلدار

 شده است:

  يراث فرهنگيسازمان م ياست گزاريران سيمد 

 رانيا يران ارشد شرکت توسعه گردشگريمد 

  دانشگاه تهران، علامه  يجهانگرداستادان رشته

 يو دانشگاه آزاد اسلام يکاربرد ي، علمييطباطبا

 يراث فرهنگيسازمان م يمعاونت گردشگر 

 است جامعه هتلداران يرکل و ريدب 

 

 :نمونه آماري

م هتاال يهمانااان مقااينمونااه مااورد مطالعااه شااامل م

 باشند. مي خاص يک دورة زمانياستقلالدر 

 
 

 تعيين اندازه نمونه 

نفر از  02براي تعيين اندازه نمونه، پرسشنامه را بين 

جامعه مورد مطالعه توزيع نموديم. انحراف استاندارد 

گرديد. سپس با توجه به فرمول  1/ 109محاسبه شده 

، به محاسبه تعيين اندازه يل آماريک و تحليناپارامتر

درصد پرداختيم. در 2 يجامعه نمونه با احتمال خطا

اهيم نظرجامعه نمونه بيانگر نظر جامعه نتيجه اگر بخو

پرسشنامه بين مخاطبان توزيع  010اصلي باشد، بايد

پرسشنامه توزيع گرديد  221شود. براي اطمينان خاطر 

جمع آوري هاي  عدد از پرسشنامه 201 كه اطلاعات

ن با توجه به نا يشده قابل استفاده بوده است. بنابرا

ن فرمول يا ت جامعه نمونه ازيمحدود بودن جمع

  استفاده شده است:

 

   اعتبار يا پايايي

منظور از اعتبارآزمون، دقت اندازه گياري، اثباات و   

نکه تاا چاه   يا يعنيابزار سنجش  ييايپايايي آن است. پا

 را اسااتخراج يق و درسااتياادقهاااي  حااد آن اباازار داده

ج همسان به يکند و در طول زمان با ثبات است و نتا مي

 (. 293:  0191، يدهد )خاک مي دست

ب داده ها محک زده تا مشاخص شاود   ين ترتيبه ا

اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه تاا چاه ميازان باا     

تطبياق   يهماان ناواز  يو م يصنعت هتلدارهاي  واقعيت

 يمحاسابه شاده بارا    کرونباخ يآلفادارند. لذا ضريب 

باشاد. البتاه    مي 32/1گويه برابر  33پرسشنامة مزبور با 

کرونباا    ياست که هر چقدر ضاريب آلفاا   قابل توجه

 يمحاسبه شده به عدد يک نزديکتر باشد، باه ايان معنا   

دارناد   يبا هم همبستگ ياست که گويه ها از نظر درون

 چندگانه کمتر خواهد بود. يرهايت آزمون متغيو قابل

 

 روايي پرسشنامة پژوهش

 يريا گ ، آن است کاه ابازار انادازه   ييمقصود از روا

ت، از آن يا رد. اهميا مورد نظر را اندازه بگ يژگيبتواند و

تواند هر  مي ينامناسب و ناکاف يريرو است که اندازه گ

 (. 299:  0191، يارزش سازد)خاک يرا ب يپژوهش عمل

پرسشنامة پژوهش با توجاه باه مبااني نظريكاه در     

نکه بتواناد آنچاه را   يادبيات پژوهش ذکر شده است و ا

ساانجش آن دارد، كااه پژوهشااگر سااعي در يااافتن و   

بسنجد، طراحي شده و از نقطه نظرات صاحب نظران و 

، باراي بهيناه   يهماان ناواز  يو م ياستادان حوزة هتلدار

شدن پرسشنامه استفاده شده اسات. در نهايات نظارات    

سازنده استادن محترم راهنما و مشاور نيز در اين زميناه  

 راه گشا بوده است.
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 پژوهش يح مدل و روش اجرايتشر

و مشخص  يگيري خدمات هتلدار و اندازه سنجش

ت خادمات هماواره يكاي از موضاوعات     يا فيساختن ک

نظاران   باشد كه توجه بسياري از صاحب مهمي است مي

 يو مديريت فرهنگا  يراث فرهنگي، ميحوزة گردشگر

را به خود جلب نموده اما در اين رابطاه دساتور عمال    

 ارائه نشده است. در اين پژوهش در راساتاي  يمشخص

نزديااك نمااودن دياادگاهها و رويكردهاااي گوناااگون   

ک از يا گردد. ساپس هار    ارائه مي ينظران، مدل صاحب

 يوزن دها  صااحب نظاران  با توجه باه نظار   شاخصها 

 نوع پرسشنامه دوو از روش  2از  لذا. رديپذ مي صورت

اساتفاده شاده کاه     ،تک ر يل ةس  يمقاو  يزوج ةسيمقا

ب ياطلاعات اساتخراج شاده در محاسابه ضار     ةخلاص

زان يمکارشناسان  نظرو با  رود مي به کار يمدل کم يفن

 نياي تعو شاخصاها   مؤلفاه هاا   ،ک از ابعاديت هر ياهم

 د.  گرد مي

نسبت مطلبزار آخر با استفاده از نرم اف ةدر مرحل

با  انيپال داده ها اقدام شده و در يه و تحليبه تجز

که در  يمدل کمّ ،(ياضي)ر يکمّ يکهاياستفاده از تکن

ک از ابعاد و مؤلفه ها در يت هريت و اولويزان اهميآن م

. ده ارائه خواهد شديقالب عدد و رقم مشخص گرد

 يريدر اندازه گ ييش دقت و بالا بردن روايافزا يبرا

اس يو مق ياس زوجيروش: مق 2ان، از يپاسخ گو يآرا

 ( استفاده شده است.کرتيل)اي  رتبه

 ياوزان ابعاد رتبه بند

 يانسانهاي  هيبُعد گستره و تنوع خدمات و سرماوزن   

 هاي انساني : وزن گستره و تنوع خدمات و سرمايه0جدول 

 
 

 ابعاد يسه زوجيمقاوزن 

 هاي انساني زن مقايسه زوجي گستره و تنوع خدمات و سرمايه :2جدول 

 
 

 هاي انساني : وزن نهايي گستره و تنوع خدمات و سرمايه1جدول 

 
 

دانسته و نقش بُعد  299/1ت و نقش بُعد گستره و تنوع خدمات را در حدياهم يصنعت هتلدارصاحب نظران 

 نموده اند. يابيارز 222/1مفهوم رتبه در هتلها يرا در شکل ده يانسانهاي  هيسرما
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 يانسانهاي  هيبُعد سرماهاي  اوزان مؤلفه

 يانسانهاي  هيبُعد سرماهاي  مؤلفهوزن 

 يت و نقش مؤلفه کارکنان را در شکل دهياهم يصنعت هتلدارشود صاحب نظران  مي همانگونه که ملاحظه

 نموده اند يابيارز 212/1ران هتل را در حد يدانسته و نقش مولفه مد222/1 يانسانهاي  هيبعد سرما

 

 هاي انساني هاي بُعد سرمايه مولفهوزن : 2جدول

 
 

 يانسانهاي  هيبُعد سرماهاي  مؤلفه يسه زوجيمقاوزن 

 

 هاي انساني هاي بُعد سرمايه مؤلفه مقايسه زوجي وزن: 2جدول 

 
 

 هاي انساني هاي بُعد سرمايه مولفه نهايي وزن: 9جدول 

 
. 

 

 مؤلفه کارکنان هتلهاي  اوزان شاخص

 مؤلفه کارکنان هتلهاي  شاخصوزن 

 

 هاي مؤلفه کارکنان هتل شاخصوزن : 1جدول 
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 (مؤلفه کارکنان هتلهاي  شاخص يسه زوجيمقا)وزن 

 

 هاي مؤلفه کارکنان هتل شاخصمقايسه زوجي وزن : 3جدول 

 
 

 هاي مؤلفه کارکنان هتل شاخصنهايي وزن : 9جدول 

 
 

ات مرتبط را يلات و تجربي، تحص 219/1مولفه کارکنان هتل  يدر شکل ده يمهارت يها يژگيت و نقش وياهم

 نظران صاحب دگاهيشد. از د يابيارز 030/1را در حد  يفرد يهايژگيو نقش و 211/1، پوشش و لباس  209/1

 باشد. مي برخودار ير شاخص ها از رتبه کمتريسات تعداد کارکنان نسبت به ياهم

 

 ران هتليمؤلفه مدهاي  اوزان شاخص

 ران هتليمؤلفه مدهاي  شاخصوزن 

 

 هاي مؤلفه مديران هتل شاخصوزن : 01جدول 

 
 

 مؤلفه مديران هتلهاي  شاخص مقايسه زوجيوزن 

 هاي مؤلفه مديران هتل شاخص مقايسه زوجيوزن : 00جدول 
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 هاي مؤلفه مديران هتل شاخصنهايي وزن : 02جدول 

 
 

ات مرتبط را يلات و تجربي، تحص 232/1ران هتل يمولفه مد يرا در شکل ده يمهارت يهايژگيت و نقش وياهم

 صاحب دگاهيشده است. از د يابيارز 090/1را در حد  يفرد يهايژگيو نقش و 222/1، پوشش و لباس  230/1

 برخودار يران هتل از رتبه کمتريمؤلفه مدهاي  ر شاخصيران نسبت به سايمد يفرد يهايژگيت نقش وياهم نظران

 باشد. مي

 

 آزمون مدل

ت مطلوب داشته يار وضعيرابه عنوان مع يد استاندارديهتل، با يسه و درجه بنديمقا ياست که برا يعيطب

زه ين انگيم. به هميقرار ده يابيده و سپس هتل را مورد ارزيت مطلوب سنجيم و وضع موجود را باوضعيباش

ت و انتظارات يزان رضايهمانان هتل، تلاش نموده با توجه به ميم يقابل درک برااي  پرسشنامه يپژوهشگر با طراح

 و آزمون قرار دهد. يابيرا در شمال تهران مورد ارز ي، هتليت خدمات رسانيهمانان از وضعيم

 

 يانسانهاي  هيبُعد سرما

 کارکنانمؤلفه هاي  شاخص

 هاي مؤلفه کارکنان : شاخص01جدول 

 
 

 ران:يمؤلفه مدهاي  شاخص

 هاي مؤلفه مديران : شاخص02جدول 
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 يانسانهاي  هيسرما

 هاي انساني بعد سرمايه :02جدول 

 
 

 اهپيشنهاد و يريجه گينت

 ات پژوهش:يکسب شده از ادبهاي  افتهيج و ينتا

از مباحث تخصصي در بخش ادبيات  يريبا بهره گ

پژوهش، بخشي از چالشهاي عمدة در حوزه هتلها، 

رستوران ها، پروازها، بازارها و اسلوب ارائه خدمات 

 به دست آمده است.

 

 :يجهان يعدم درک اصول استانداردها

در تمام  يو مل ين الملليب يت استانداردهايرعا 

ت ين علت سنجش رضاياست، به هم يتها ضروريفعال

متعدد او عامل بهبود  يازهايهمانان و درک نيم

ت يريمد يهمان نوازيو م يخدمت رسانهاي  وهيش

برند  يدارا ين شاخص در هتلهايخواهد بود. ا

 ين الملليمعتبر ب ين پروازهايلتون و همچنيهمچون ه

با  يابيفراوان داشته و متخصصان بازار يکاربردها

 شيل پاسخنامه ها به رفع نواقص کار خويه و تحليتجز

 01112زو ين شاخص که تحت عنوان ايپردازند. ا مي

ش، هتل يگان کيباشد، فقط در هتل شا مي معروف

پارس  ياز مجموعه هتلها ياستقلال تهران و تعداد

ر هتلها فقط در ير سابه خود گرفته و د ياتيجنبة عمل

چ ياست و در کل ه يحد پر کردن برگة نظر سنج

هتل  يياجرا يتهايدر روند بهبود و اصلاح فعال يريتأث

ماهان از  ييمايز فقط هواپيندارد. در خصوص پروازها ن

 کند.  مي وه استفادهين شيا

ز ي( نيت اجتماعي)مسئول 29111زويرد ااستاندا

د در يبا مي است که ييگر از استانداردهايد يکي

ع وابسته مورد توجه قرار يو صنا يصنعت گردشگر

همانان يکه در قبال م ييت هايرامون مسئوليگرفته و پ

ت و توجه به يو مسفران دارد پاسخگو باشد. رعا

استاندارد جهاني ، HACCPاستاندارد حلال، استاندارد

در بخش OHSAS و 03110زو ي، ا22111زو يا

است که در  يرقابتهاي  تياز مز يدنيخوراک و نوش

ت فراوان بوده اما در ياهم يسطح جهان دارا

 شود.  مي تيرعا يمعدود يکشورها

 

 :يرات توسعه صنعت هتلداريعدم درک تآث

 د شغليورود گردشگر سبب تول: يرات اقتصاديتآث

 يگردشگر يشود لذا با توجه به اعلام سازمان جهان مي

ا و يون ازمنطقه آسيليم 211ش از يب 2101در سال 

ران با توجه به يدن نمودند. اگر کشور ايه ديانوسياق

ن ي% از ا2توانست تنها  مي فراوانهاي  ليتها و پتانسيقابل

 3/02ران بالغ بر يمسافران را جذب کند ، درآمد ا

ل ياز قب يير بناين امکانات زيشد. همچن مي ارد دلاريليم

و  يارتباطهاي  کهفرودگاهها، جاده ها و آزاد راهها، شب

و آب و فاضلاب و برق ....  ي، شبکه بهداشتياطلاعات

 ين عوامل توسعه جهانگرديتر ياز اساس يکيز ين

 يع دستيفوق، صنا يرات اقتصادياست. در کنار تآث

جاد اشتغال و کسب درآمد يافته و علاوه برايگسترش 

ع ين صنايا يو نابود ياز فراموش يافراد محل يبرا

 گردد. مي يريجلوگ

 

فقدان  کارآزموده و متخصص: يانسان يرويفقدان ن

 يکارآزموده و متخصص امور جهانگرد يانسان يروين

کادر شاغل در هتلها،  يتجربگ يو ب يرانگرديدر دفاتر ا
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د با ين باياست. بنابرا يگر موانع توسعه هتلدارياز د

ن يا يدر حوزه هتلداراي  آموزش کارکنانخبره و حرفه

 بر طرف کرد. مشکل را

 

که از  ينکتة بعد: يهمان نوازيعدم درک خدمات م

شده، در خصوص فرهنگ  يريجه گيات نتيمطالعة ادب

، يهمان نوازيآنچه که در صنعت م است. يهمان نوازيم

د مورد توجه يش از همه بايب يو گردشگر يهتلدار

همان و درک يبه م يرد، احترام و محبت واقعيقرار گ

که اي  همان است، به گونهيشده م ينيش بيپ يازهاين

است و  ار مهميشخص بسک يدا کند ين پيقيهمان يم

ن يشود. تأم مي ک ارزش محسوبيحضور او در هتل 

ت، ي، امنيمنيش، آرامش جسم و جان و روان، ايآسا

و ...  يح، خوشگذراني، تفري، خوشنودي، شادمانيشاداب

اي  وهيش د بهيشود با مي گفته يهمان نوازيکه مجموعاً م

همان در اوج لذت يم پنج حساجرا شود که نه تنها 

ل از يز در عمل و تخياو ن حس ششمرد، بلکه يقرار گ

 ابد. ي ييو دغدغه هارها يروزمرگ

شگر يهتلها که نما يهمان نوازيگر ميد يهايژگياز و

است که اي  وة استقبال و بدرقهياست، ش يفرهنگ بوم

د. يآ مي شکل به اجرا درن يران به نازل تريا يدر هتلها

 ياز هتلها يفات استقبال و بدرقه فقط در برخيتشر

ن با درک ارزش يلات يکايا و آمريشرق آس يکشورها

با و به منظور يزاي  وهيهمان هتل به شيم يو معنو يماد

 همانان به اجرا دريروح و روان م يبر رو يرگذاريتأث

با  رانيا ين بخش در هتلهايت ايد. لزوم تقويآ مي

از  يرانيا يهمان نوازينه فرهنگ ميشيتوجه به پ

 ات است.يضرور

 

 يبا مطالعه سوابق علم: يک هتلداريآکادم يآموزشها

م که از نظر يشو مي ران هتلها متوجهيکارکنان و مد

ک يآکادم يچ عنوان آموزشهايبه ه يمهارت يهايژگيو

نکرده اند و صرفاً  يرا به طور کامل ط يهتلدار

 ت آن عمل انجاميرا بدون درک کامل از ماه ييتهايفعال

رغم دارا  يران عليا يران هتلهاين مديدهند. همچن مي

لات ي، بدون استثناء فاقد تحصيبودن مدرک دانشگاه

را در  يت سنتيرياز مد ييوه هايمرتبط بوده و فقط ش

 کنند. مي تحت امر خود به شکل ناقص اجراء يهتلها

لباس کارکنان و  از نظر پوشش وپوشش و لباس:  

چ ياست که لباسها به ه يحاک ينيران، شواهد عيمد

، با تنوع و تکثر يو سنت يانگر فرهنگ بوميعنوان ب

ران يرسد مد مي ست. به نظريران نيا يو قوم يفرهنگ

 ي، برايو هتلدار يفعال در حوزة صنعت گردشگر

کردن  يازمند طيت و عملکرد هتل، نيريبهبود مد

هاي  و آموزش ياجتماع -يارتباطات فرهنگهاي  دوره

 هستند.  يکاربرد يهنرها

ارشد، گذراندن  ين لحاظ در سطح کارشناسيبه ا

 است:  ين واحدها ضروريا

 و  ين الملليدروس مربوط به آداب معاشرت ب

 ران،يا يبوم

 ين الملليو ب ي، مليفات قوميآداب تشر يريفراگ ، 

 يکاربرد يدروس روان شناس ، 

 يشناس ييبايمفهوم ز قيدرک عم ، 

 يهنر يسبکها يدرک و شناخت کاربرد ، 

ران، در کنار درک يا يق هنر مليدر کل شناخت عم

 د. يآ مي ک ضرورت به شماري يهمان نوازيت ميماه

همانگونه که در مورد ر هتل: يمد يفرهنگ يژگيو

اس کوچک يک شهر در مقيان شد، هتل يف هتل بيتعر

 متفاوت يفرهنگها يداران شهر يهمانان اياست و م

و گفت  ينيباشند. هتل در واقع محل تجمع، همنش مي

است و يک شهر زنده و پويفرهنگهاست. هتل  يوگو

از فرهنگها و اقوام گوناگون است که در  يساکنان يدارا

کوتاه فرهنگ خود را با گفتار و کردار  يمدت زمان

شان است، در ينش ايشه و بيش که حاصل انديخو

ک يدهند. هتلها در واقع  مي د و قضاوت قراريمعرض د

باشند.  مي يموزة زندة شناخت فرهنگ و مردم شناس
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 يمعرفهاي  نيترياز و يکي ين الملليب ين هتلهايبنابرا

ن يت چنيريل مدين دليکنندة فرهنگ ملل است. به ا

 يژة فرهنگيط وي، مستلزم دارا بودن شرايشهر خاص

گر نهادها و يت ديريبا تجربة مد يرياست و هر مد

 ينظام يروهايژه نيبه و يا دولتي يخصوص يسازمانها

ت داشته يريمداي  ن مجموعهيد بر چنينبا يو انتظام

گوناگون هاي  نش کارکنان بخشيدر گز نيباشد. همچن

که  يوجود ندارد؛ درحال ياريچ معيران، هيا يهتلها

، تبسم، ادب و تواضع، يچهره، خوش رفتار ييبايز

، نظافت يک پوشي، شيو جسم يبهداشت روحت يرعا

، ي، وقت شناسي، تناسب اندام، امانتدارييو خوش بو

ها و يژگياز و يي، گوشه هايو پاک چشم يزگاريپره

د در صنعت يران باياست که کارکنان و مد ياتيخصوص

 داشته باشند.  يهتلدار

در بارة شاخص تعداد  تناسب تعداد کارکنان:

ت ها و تعداد يبه حجم فعالز با توجه يکارکنان ن

ران يا يوجود دارد که در هتلها يهمانان، تناسباتيم

استاندارد هاي  شود. در نظر گرفتن نسبت يت نميرعا

 شود. مي ياضافهاي  نهيت سبب کاهش هزيدر هر فعال

 

 ها رامون هتليپ يريگ جهينت

انجام گرفته در  يدهايها و بازد يابيبا توجه به ارز

جه حاصل شده است ين نتيمطرح و معروف، ا يهتلها

 ينماد و نشان واقع يدارا يچ هتليران هيکه در ا

باشد از  يظاهرهاي  ييبايز يک هتل دارايست. اگر ين

 يدچار مشکل است. اگر هتل يير بنايز ينظر ساختارها

 يو درون ين ساختار ظاهرين و مرغوب تريبهتر يدارا

قرار  يباشد، از نظر ارائه خدمات در وضع نامطلوب

اد شده باشد، از ي يهايژگيتمام و يدارا يدارد. اگر هتل

ت و کارکنان يريمد يعني يانسانهاي  هينظر سرما

 ل کرده و علاقه مند در فقر بسريکارآزموده، تحص

ها را دارا باشد، از نظر يژگين ويتمام ا يبرد. اگر هتل مي

ش از يزو )بيا ين الملليو ب يمل ياردهاافت استانديدر

ط مطلوب و استاندارد قرار ندارد. در يزو( در شرايا 01

ران يا يهتلهااي  ا مبالغهيچ تعصب يهر صورت بدون ه

اس ستاره نسبت به يدرجه در مق 2اي 0همواره

ن يعقب هستند. بنابرا يو مل ين الملليب ياستانداردها

 يبر اساس ارز ورود يبودجة ملياگر قرار باشد روز

امکان  ين روندين شود، با چنيتأم يگردشگران خارج

را يست، زير نيمناسب و مطلوب امکان پذ ييرايپذ

همان هتل خدمات ارائه شده را با خدمات مشابه در يم

همان ين ميسنجد. اگر ا مي شيکشور مطبوع خو يهتلها

 يشرفته باشد شکاف خدمات را به خوبيک کشور پياز 

نه ها و ين هزيب يده و عدم وجود تناسب منطقدرک کر

افت شده را کاملًا متوجه خواهد شد، اما يخدمات در

ر، عقب افتاده يفق يران از کشورهايا يهمان هتلهاياگر م

آمده  يهمانينکه به ميو جنگ زده باشند، با توجه به ا

برند،  مي يکنند، لذت کاف يپرداخت نماي  نهياند و هز

 نخواهد برد. يچ سود اقتصاديه ن وجود کشوريبا ا

د نظر در ين پژوهش، تجديتحقق اهداف ا يبرا

 يهاياستگزاريدر س يهتلها و بازنگر يدرجه بند

 يو گردشگر يع دستي، صنايراث فرهنگيسازمان م

شرفت و گسترش صنعت يپ ير است. براياجتناب ناپذ

 يو ارتقا ي، تعامل فرهنگيهمان نوازيو م يهتلدار

ت يريوة مديش ياساس يصلاح و بازنگر، ايفرهنگ مل

ن يم ايو درک مفاه يرين فراگيو همچن يهمان نوازيم

 است. ياز ضروريک ني، يصنعت در سطح مل

 

 کسب شده از آزمون مدل پژوهشهاي  افتهيج و ينتا

 يت بنديصورت گرفته، اولو يابيبا توجه به ارز

 يانسانهاي  هيسرمايمدل در بخش رتبه بندهاي  مؤلفه

 باشد: مي ريبر اساس وزن آنها، به شرح ز

 011از 2/21ران هتلي. مد0تياولو

 011از 2/22. کارکنان هتل2تياولو
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 پژوهش يپيشنهادها

 شنهادير پيشتر موارد زيب يبه منظور بهره ور

 شود. مي

 ل کردهياستفاده از کارکنان تحص

 يس دانشکده ها و مراکز آموزش عاليبا وجود تأس

 يسال گذشته در رشتة تخصص 21 يکه در ط يمتعدد

را  يان و علاقه مندان فراواني، دانشجويت هتلداريريمد

هستند که  ييروانة بازار کار کرده است، همچنان هتلها

ر علاقه مند يکماکان از افراد کم تجربه، کم سواد و غ

 ياز هتلها يان ذکر است در بعضيکنند. شا مي استفاده

همانند اي  رابطههاي  نشيگزل يبرند به دل يدارا

کم  يروهايهمچنان از ن 0111دهة يابتداهاي  نشيگز

ل ين دليکنند. به هم مي تجربه استفاده يزه و بيانگ

ان يران هتلها، متوليارتباط مد يشود با برقرار مي شنهاديپ

هاي  ه ها و جامعة هتلداران با دانشکدهيز، اتحاديبرنامه ر

، ضمن يو گردشگر يت هتلداريريمد يتخصص

وررود  يکارکنان خود، راه را برا يآموزش و بازآموز

 هموار سازند. يتخصصهاي  رشتههاي  ل کردهيتحص

 

 ارشد يلات کارشناسيتحص

خدمات و  يفيک يشود به منظور ارتقا مي شنهاديپ

، با يو هتلدار يهمان نوازيارائه خدمات مهاي  وهيش

ن يدر هتل و همچن يکار يروهاين يتوجه به نا کارآمد

در مقطع  يت هتلداريريبا توجه به عدم وجود رشتة مد

ک، يپلماتيفات ديش تشريارشد با گرا يکارشناس

د وزارتخانة مربوطه ين و به تائيسرفصلدروس تدو

ران يلات مديش سطح تحصيب با افزاين ترتيبرسد. به ا

رات يدچار تغ يشان به هتل و هتلدارينش ايهتل، ب

کردن  يشتر و طياز بيشده و امکان کسب امت ياساس

 ر خواهد شد. يدر درون هر هتل امکان پذ يترقهاي  پله

 

 

 

 رانيا يو مل يبوم يقيموس

که در  ييهايشود با توجه به نوآور مي شنهاديپ

ران از آثار فاخر استادان يا يسنت يقيموس ياجرا

روح الله خالقي، امين الله حسين، همچون:  يمل يقيموس

ابوالحسن خان صبا، مرتضي حنانه، فرهاد فخرالديني، 

حسين دهلوي، دکتر بهمن رياحي، دکتر محمد سرير و 

در  ييها يقين موسياستفاده شود. پخش آرام چن... 

ه شاد يجاد روحيضمن ا يا خصوصي يعموم يفضاها

همانان يژه ميهمانان به ويدر کارکنان، سبب جلب نظر م

 يکه به کشور يزمان يهمانان خارجيشود. م مي يخارج

روند، قصد دارند هرآنچه را که مربوط به فرهنگ و  مي

ادگار با خود همراه ببرند. ين است به يتمدن آن سرزم

ر گذار بر روند يگر از عوامل تأثيد يکين شاخص يا

 باشد. مي يهمان نوازيم

 

 يمحل يها يدنيغذا و نوش

ران يا يو فرهنگ يو تنوع قوم ييايگسترة جغراف

سبب شده تا پخت و پز در نقاط گوناگون کشور در 

ذ، تنوع فراوان داشته ين دارا بودن عطر و طعم لذيع

 يمحل يبه خصوص در خوراکها يژگين ويباشد. ا

همانان يقابل مشاهده است. م يران به خوبيا يشهرها

 يکيدر هتل حضور دارند و  يهتل با اهداف گوناگون

شان به مانند هر موجود زنده، يمهم ا يازهايگر از نيد

 يخوراکها يباشد. تنوع منو مي دنيخوردن و آشام

شتر يار کم است و بيران بسيا يدر هتلها يو مل يبوم

، يکي، مکزينيچ ير غذاهاينظ يخارج يخوراکها يدارا

که با توجه  ياست. درحال يو هند ييايتالي، ايفرانسو

ن، يذتريران، لذينقاط گوناگون ا يمحل يبه خوراکها

توان  مي ن خوراکها رايتر ين و بهداشتيخوش طعم تر

همان يرستوران هتل قرار داد. م يدر فهرست غذاها

ن ين سرزميبا فرهنگ ا ييت تعامل و آشنايبا ن يخارج

 ران را تجربه کند.ياهاي  يدنيقصد دارد غذاها و نوش
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 مهارت و تخصص افراد

مهارت و تخصص افراد جامعه بالا بردن سطح 

کوتاه و بلند مدت  يآموزش يها ق دورهياز طر يبوم

صنعت  يها اتخاذ شغل يجهت آماده نمودن آنها برا

دارتر به يو ارائه خدمات هرچه پا يگردشگر

 گردشگران. 

 

 زو: يا يت استانداردهايرعا

در تمام  يو مل ين الملليب يت استانداردهايرعا

ن علت ياست، به هم يگوناگون هتل ضرور يتهايفعال

متعدد  يازهايهمانان هتل و درک نيت ميسنجش رضا

 يهمان نوازي، ميخدمت رسانهاي  وهياو عامل بهبود ش

 ت خواهد بود. يريو مد

ز ي( نيت اجتماعي)مسئول 29111زويرد ااستاندا

د در هتل يبا مي است که ييگر از استانداردهايد يکي

که  ييت هايرامون مسئوليگرفته و پمورد توجه قرار 

 همانان دارد پاسخگو باشد.يدر قبال م

ت و توجه به استاندارد حلال، يرعا

زو ي، ا22111زو يااستاندارد جهاني ، HACCPاستاندارد

از  يدنيدر بخش خوراک و نوشOHSAS و 03110

 ياست که در سطح جهان دارا يرقابتهاي  تيمز

 تيرعا يمعدود يکشورهات فراوان بوده اما در ياهم

 شود. مي
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زيبايي شناسي عناصر و عوامل  بر تاکيد و اصلاح با
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