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 The tourism industry, as the most dynamic global industry, is one 

of the most important sources of income and job creation factor and 

includes sectors such as hotel management, hospitality, food and 

beverage industry and transportation; Therefore, it has both the 

property of currency and the distribution of purchasing power 

throughout the host country. Therefore, it can be considered the 

most important program without relying on the oil industry. 
Purpose: The purpose of this study was to investigate the factors 

affecting the quality of style of hospitality services in 4-star hotels 

in Iran. 
Materials and Methods: The research method is descriptive in 

terms of practical purpose, quantitative in terms of data type and 

descriptive and correlational in terms of data collection. The 

statistical population includes 1200 hotel management agents of the 

capital. The sampling method is simple. From the statistical 

population according to the sampling criteria (based on the 

sampling method of Morgan table) 124 people were selected as the 

research sample and then using the researcher-made questionnaire 

technique in five dimensions and 44 items and based on the scale 

of five Likert options and extracted items In the statistical sample 

of the research has been questioned. In the descriptive statistics 

section, data descriptions are presented in two sections: contextual 

variables and main variables, and in the inferential statistics section, 

the nonparametric Spearman correlation test is used to test the 

hypotheses. 
Findings: The research findings indicate the importance of the 

results of weighting the votes of guests and those involved in the 

hotel industry. 
Conclusion: In the end, by analyzing the data, it can be concluded 

that architectural design style, scope, variety of services, staff 

capability, hotel management, creativity and innovation in hotel 

management have a positive and significant effect on the quality of 

hospitality services in 4-star hotels in Iran. 
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 همانیخدمات م سبک تیفیعوامل موثر بر ک یبررس

 ستاره کشور 4 یها در هتل ینواز

 1نظام آباد یباقر لایل
واحد  ،یفرهنگ یزیو برنامه ر تیریمد، گروه یدکتر یدانشجو

 رانی، تهران، ایدانشگاه آزاد اسلام، تهران شمال
 *2یکاوس لیاسماع
، واحد تهران شمال ،یفرهنگ یزیو برنامه ر تیریگروه مد ،استاد

 مسئول(. سندهی)نو رانی، تهران، ااسلامی  دانشگاه آزاد

 

 چکیده
منابع  نیجهانی، از مهمتر عیعنوان پویاترین صنابه یصنعت گردشگر

 ییهابوده و شامل بخش یشغل یهافرصت جادیدرآمدزا و عامل ا
و  یدنیخوراک و نوش نیصنعت تأم ،ینوازهمانیم ،یدارچون هتل

برخوردار است و  یارز آور تیحمل و نقل است؛ لذا هم از خاص
. شودیم زبانیکشور م راسردر س دیقدرت خر عیهم سبب توز

تواند مهمترین برنامه بدون اتكاء به صنعت نفت می نیبنابرا
  .شودمحسوب 

 تیفیعوامل موثر برک یپژوهش بررس نیاز انجام ا هدف:  هدف
 است. رانیستاره ا 4 یدر هتلها ینوازهمانیخدمات مسبک 

از نظر  ،یاز نظر هدف کاربرد نیا قیروش تحقمواد و روش ها: 
و از نوع  یفیها، توصداده یو نحوه گردآور یها کمنوع داده
 تیرینفر از عوامل مد 1200شامل  یاست. جامعه آمار یهمبستگ

. از باشدیساده م یری. روش نمونه گباشندیم تختیپا یدارهتل
هنمون وةی) براساس شیریگبا توجه به ضوابط نمونه یجامعه آمار

 انتخاب قینفر به عنوان نمونه تحق 124جدول مورگان( تعداد  یریگ
پرسشنامه محقق ساخته در پنج  کیشده و سپس با استفاده از تكن

 و كرتیل یانهیپنج گز اسیقو براساس م میتنظ هیگو 44بعد و 
مورد پرسش قرار  قیتحق یاستخرج شده در نمونه آمار یهاهیگو

خش ها در دو بداده فیتوص ز،ین یفیگرفته است. در بخش آمار توص
ارائه شده و در بخش آمار  یاصل یرهایو متغ یانهیزم یرهایمتغ

 یهمبستگ یاز آزمون ناپارامتر هاهیفرض یبررس یبرا ،یاستنباط
 استفاده شده است. رمنیاسپ

های تحقیق نشانگر اهمیت نتایج حاصل از وزن دهی یافتهیافته ها: 
 اندرکاران صنعت هتلداری است.آراء میهمانان و دست 

گرفت، سبک  جهینت توانیها مداده لیدر انتها با تحلنتیجه گیری: 
 تیریکارکنان، مد یگستره، تنوع خدمات، توانمند ،یمعمار یطراح

خدمات  تیفیهتل بر ک تیریمد رد یهتل، خلاقیت و نوآور
 رد.دا یداریاثر مثبت و معن رانیستاره ا 4 یهتلها ینوازهمانیم

 

 4 یهتلها ،ینوازهمانیخدمات م تیفیک ت،یفیک: کلیدی های واژه
 ستاره

_________________________________ 
1. Muller 

2. Vellas 

3. Hotel Industry 

 19/07/1398: دریافت تاریخ
 20/09/1398: پذیرش تاریخ

 :نویسنده مسئولekavousy@gmail.com 

 مقدمه
در قرن جدید پیشرفت و تحول حاصل از اختراعات کاربردی و 

ابداع انواع  های نوین، سبب افزایش اوقات فراغت وتكنولوژی
گردشگری شده است. بنابراین با هدف درآمدزایی و رونق اقتصادی، 

یافته و حتی برخی از کشورهای در حال رشد، در کشورهای توسعه
المللی، معیارهای ملی و های بینهایی منطبق با سیاستریزیبرنامه
بینی، تدوین و به مرحلة اجرا رسیده است. از این رو ای پیشمنطقه

دشگری به عنوان پویاترین صنعت جهانی، مهمترین منبع درآمد گر
های شغلی است که از آن باعنوان مـوتـور و عامل ایجاد فرصت

 (.1شود)توسعـــه نیز یاد می
گسترش امكانات گردشگری در همة زمینه ها مانند: شبكة راههای 
ارتباطی، هتلها، پارکهای تفریحی، تأسیسات ورزشی و... نشان 

. بر 1(2پیشرفت بوده و با عنوان جهانی شدن صورت می پذیرد )
، «سازمان جهانی جهانگردی»اساس پژوهشهای انجام شده توسط 

گردشگری به مهم ترین فعالیت اقتصادی جهان تبدیل شده، لذا این 
صنعت هم از خاصیت ارز آوری  برخوردار است و هم سبب توزیع 

و  یدارهتل 2(3ی گردد )قدرت خرید در سراسر کشور میزبان م
ه دارد ک زین یگریابعاد د ،یاقتصاد یهاعلاوه بر جنبه  ینوازهمانیم
و  یطیمح ستیز ،یجامعه شناخت ،یبه آثار روان شناخت توانیم
خوراک و صنعت تأمین  3داریآن اشاره نمود. صنعت هتل یاسیس
 است  و 5از بخشهای بسیار پویای صنعت گردشگردی 4نوشیدنیو 

ذا غتشكیلات و تسهیلاتی برای خواب، استراحت و  ةشامل مجموع
درآمد بخش بزرگی از کسب از نظر اشتغال زایی و و  می باشد

داری در حال حاضر هتل (.4)می دهد صنعت گردشگردی را تشكیل 
به یک حرفة بسیار پویا مبدل شده است. سرمایه گذاران این صنعت 

سرمایه و جلب مشتری باید به برای به دست آوردن بازده بیشتر 
چگونگی احداث بنای هتل، چگونگی ارائه خدمات و استفاده کامل 
از امكانات و همچنین در پیگیری نظرات مشتری دقت کافی داشته 
باشند، زیرا رقابت پذیری در صنعت هتلداری به نوآور بودن و ارائه 
کیفیت برتر خدمات بستگی دارد که از طریق به کارگیری 

    (.5وریهای نوین، و کارکنان شایسته میسر می گردد) فنا
عنوان یكی از صنایع درآمدزا بهداری و هتل، گردشگری قرن جدید

بسیاری و مهم جهان پس از صنایع نفت و خودروسازی مورد توجه 
لذا بررسی وضعیت این صنعت در کشورهای:  ؛دولتها قرار گرفتهاز 

پانیا، ایتالیا، انگلستان، مجارستان، فرانسه، ایالات متحدة آمریكا، اس
لهستان، اتریش، چین و ترکیه که در دهة گذشته بیشترین درآمد 

سازد بسترسازی اند، مشخص میگردشگری را به خود اختصاص داده
، نیاز ایفرهنگی، ساختارهای زیربنایی، بازاریابی و تبلیغات حرفه

ت از عوامل مداری و کیفیت ارائه خدماسنجی مخاطبان، مشتری
داری رونق فعالیتهای میهمانداری و هتل افزایش درآمد ملی و

4. Catering Industry  

5. Tourism Industry 
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 1398، پاییز 4، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

ضرورت دستیابی سازمانها به  رقابت و ةروند فزایند (.1باشند)می
بهره وری ایجاب می کند که مدیران  سطوح بالاتری از کیفیت و

یران دسازمانها به مراتب تواناتر، مستعدتر و شایسته تر از م ةآیند
رقابت کنونی سازمانهایی امكان بقاء و  در جهان پر .دامروز باشن

لازم را یهای خود برنامه ریز ةاستمرار فعالیت دارند که برای آیند
انجام داده باشند و پیش بینی واقع بینانه ای از وقایع پر چالش آتی 

  .(6مد نظر قرار دهند)
با تمام این اوصاف هم اکنون صنعت جهانگردی به عنوان سومین 

میلیارد دلار درآمد،  700فعالیت مهم اقتصادی جهان، سالانه بیش از 
برای کشورهای جهان و سازمانهای ذی ربط به ارمغان می آورد. این 
فعالیت مهم اقتصادی، به عنوان یک نظام جامع از بخشهای صنعت 
حمل ونقل، تأسیسات اقامتگاهی، امكانات پذیرایی، تفریحات، 

 (.7گردان و مجری تشكیل شده است )جاذبه ها، شرکتهای تور
درک نیازهای واقعی مشتری در صنعت میهمان نوازی و هتلداری 
یک ضرورت است. مشتری مداری از جمله مفاهیم نوین است که 
جایگاه خود را پیدا کرده است. کیفیت ارائه خدمات امروزه دیگر 
یک شعار نیست. سازمانهای بسیاری تلاش می کنند تا با ارتقای 
کیفی خدمات و محصولات خود، رقبا را پشت سر بگذارند و به 

 طور پیوسته به گسترش شغل خود ادامه دهند. 
نوازی از سنتهای فرهنگی ایرانیان است. بی گمان باید میهمان

آفریند و فرهنگ هم انسان را پذیرفت که انسان، فرهنگ را می
ر ن تأثیر گذاسازد. از آنجایی که فرهنگ سازمان بر رفتار انسامی

توان به علل کامیابی و است، با مطالعه فرهنگ سازمان ]هتل[ می
 (.8شكست سازمان ]هتل[ پی برد)

شهروندان کشورهای ثروتمند و در حال رشد به گردش، تفریح و 
 آیدخوشگذرانی علاقه فراوانی دارند و از هر فرصتی که پیش می

 206، مردم آلمان 2015پردازند. برای مثال در سال به این کار می
میلیون سفر به خارج داشتند که در مقایسه  76میلیون سفر داخلی و 

درصد رشد داشته است. در واقع بیش از  3با سال پیش از آن حدود 
درصد سفرهای داخلی و خارجی مردم آلمان، سفرهای تفریحی  47

 1بوده است.
ایه بحث در خصوص تأسیسات اقامتی نه تنها در اولویتهای سرم

گذاری میراث فرهنگی است، بلكه در رده   بندیهای جهانی نیز به 
   (.6عنوان یک معیار اساسی مطرح است )

با توجه به اینكه هتل محل اقامت کوتاه مدت اشخاص گوناگون از 
توان نتیجه گرفت هتل باشد، میهای مختلف میملیتها و قومیت

ویی فرهنگی و به عنوان یک نهاد فرهنگی، در خط مقدم رویاربه
مانند یک ویترین تمام نما، نشانگر فرهنگ ملی و بومی کشور 
میزبان، مسئول پذیرش و پذیرایی از میهمانان در هر منطقه یا 

  شوند.کشوری محسوب می
آمده است، گویای  ی که در زیریهابه این لحاظ برخی از واقعیت

 :باشدمی بیان شدهاهمیت مطالب 

_________________________________ 
1 . World Travel Monitor informiert IPK 

international 

2 . www.unescap.org/pub_2478_fulltext.pdf 

از مهمترین ارکان زندگی بشر امروزی می یكی  سفر و گردشگری
 2. باشد

بزرگترین صنعت جهان بر حسب اشتغال و تجارت گردشگری 
 3.است

درصد رشد سالیانه  9صنعت هتلداری و گردشگری آسیا  بیش از 
 4دارد.

هدرج مو جنوب شرق آسیا  سیست اروپاه در کشورهای عضو اتحادی
ی ی و کیفهای کمّشاخصبندی رسمی و دولتی به وجود آمده و از 

در سایر کشورها، بخش خصوصی از . استفاده شده استمتفاوتی 
 ةنمونکه  ها زدههتله بندی درجهای بازرگانی دست به طریق فعالیت

بندی هدرج سیستماست.  و آمریكا در بریتانیا 5«میشلین گاید» آن 
قرار گرفته  دارانهتلئید اکه بخش خصوصی ارائه کرده، مورد ت

زیرا در این صنعت چنین پنداشته می شود که از طریق درجه ،است
ایی نائل آمد و در رقابتهای بازاریابی تهتوان به پیشرفمیهتل  بندی

 (.4از این ویژگیها استفاده کرد )
 ،یفرهنگ یهاتیکه از نظر جذاب رانی، اهمم نیرغم ایعل

وجود جزر  لیرود، به دل یشمار م بالقوه توانمند به هایجزوکشور
کم رنگ شدن فرهنگ  ،یکاهش ارزش پول مل ،یاسیس یو مدها

عدم  نیمطلوب هتلها و همچن تیفیکعدم وجود  ،ینوازهمانیم
همانیو م یدارخدمات هتل یفیک و یکمّ یاستانداردها تیرعا
صنعت به دست این  مطلوب خود را در گاهینتوانسته جا ،ینواز

 تیو امن رانیا یگردشگر یهاتیبا توجه به ظرف نیآورد. بنابرا
در جذب  یزیناچ سهممنطقه،  یکشورها نیدر ب یگردشگر

آن است  ستةیکه شا یداشته و گسترش یگردشگران خارج
به عدم درک  توانیموضوع م نیا لیاز عمده دلا ت.سیبرخوردار ن

 یاجتماع -یفرهنگ یهایو عدم وجود بسترساز یلزوم تعامل فرهنگ
 ریو ساهای استاندارد در ساخت هتل یگذارهیجذب سرما یابر

 حوزه اشاره کرد. نیا یجانب عیصنا
در برآورد کلی، از عمده ترین عوامل مؤثر ناکارآمدی هتلداری، عدم 

ی بخشهایعدم انطباق  وبرای ارزیابی قابل درک  وجود استانداردهای
 اسلامی -استانداردهای رایج بین المللی با فرهنگ اصیل ایرانیاز 

 می باشد.
 خدماتچالش اساسی پژوهش این است که عوامل موثر بر کیفیت 

با کدامین معیار قابل درک  ایران کشور یهاهتل در ینوازهمانیم
توانند هتل مورد علاقة را انتخاب کرده است و مشریان چگونه می

 گیری نمایند. در آن تصمیمو در مورد اقامت 
 دماتخعوامل موثر بر کیفیت دستیابی به  منظوربهاین پژوهش در 

 موضوعضمن مطالعه و بررسی  ایران، یهاهتل در ینوازهمانیم
 شناسایی و سپستأثیرگذار را عناصر  ،بندی در سایر کشورهاهدرج

 درکبه ایران فرهنگی و اجتماعی  هایویژگیبا در نظر گرفتن 
 پرداخته است. ایران یهاهتل نقش عوامل تاثیر گذار بر

3 . www.tradewinginstitute./world/more.htm 

4 . www.economywatch.com/...industries/tourism 

5 . Micheline Gayd 
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 بر ثرمو عوامل نقشبنابراین با توجه به مطالب فوق، در این تحقیق 
مورد  کشور ستاره 4 یهاهتل در ینوازهمانیم خدمات تیفیک

 بررسی قرار گرفته است.
 

 قیتحق یمفهوم مدل و ینظر مبانی
 سطح در اشتغال ایجاد و درآمد منابع از یكی عنوانبه گردشگری

. باشد ملی قلمرو در اقتصادی توسعه برای رهیافتی تواندمی ملی
 بخش دیگر هایفعالیت سود که زمانی در خصوص به گردشگری

 و آنها برای مناسبی جایگزین باشد، کاهش حال در اقتصادی های
 شگریگرد توسعه اصلی دلیل مبنا این بر. است توسعه برای راهبردی

 و شغلی جدید فرصت های ارائه و درآمد سطح بودن پایین بر غلبه
 را امیدهایی تواندمی و (9)است محلی جامعه در اجتماعی تحولات

 اقتصادی رکود دچار که اینواحی در خصوص به فقر کاهش برای
ای است آورد. همچنین توسعه دستاورد بشر و پدیده فراهم اندشده

که دارای ابعاد مختلف است. توسعه دستاورد انسان محسوب 
شود، در محتوا و نمود دارای مختصات فرهنگی است. هدف از می

توسعه، ایجاد زندگی پر ثمری است که توسط فرهنگ تعریف می 
نسان به نده اتوان گفت توسعه دستیابی فزایشود. به این ترتیب می

 (. 10های فرهنگی خود است) ارزش

 نوازیو میهمان داریهتل
تداعی داری، ری یا همان صنعت هتلـپذیمیهماننـوازی، میهمان

شامل تشكیلات و باشد و کننده دو واژة هتل و رستوران می
های پویای صنعت جهانگردی محسوب تسهیلاتی است که از بخش

کند، به محلی برای خواب، کجا سفر مسافر به هر  .شوندمی
استراحت و خوراک نیاز دارد. به این ترتیب بر پایه آمار و 

ها در سراسر دنیا، به سرعت رو به اطلاعات مستند تعداد هتل
داری مانند دیگر صنایع از نوازی و هتلمیهمان (.4)افزایش است

 سبب هاویژگیاما برخی از این  است،برخوردار  های خاصیویژگی
ه ناشی ک شدهاساسی بین این صنعت با دیگر صنایع  هایبروز تفاوت
، بنابراین با توجه به معیارها و باشدبا گردشگری می آناز ارتباط 

های مورد نظر و نحوة تحلیل و بررسی نظرات گوناگونی که شاخص
رغم در این زمینه از طرف مؤسسات پژوهشی ارائه شده است، علی

 (.1باشند)در باطن، این خصوصیات یكی می تفاوتهای ظاهری،

 کیفیت خدمات
 تفاسیر آن کاربرد نحوه که است آشنایی و رایج هژواکیفیت 

سازگاری کالا تعاریف  این همه مشترک وجه اما .دارد گوناگونی
یا خدمت با نیازها و انتظارات مشتریان است. کیفیت از مشتری 

 به توجه بدون ،خدمت یا کالا به توجه هرگونه و شودمی شروع 
(. بر پایه تعریف 11ندارد ) بدنبال را کیفیت الزاما ،مشتری نظر

استانداردهای بین المللی ایزو به تمامی ویژگیهای یک کالا یا 
خدمات که در توانایی آن برای برآورده کردن نیازهای تصریح شده 

 تطابق اساس بر را کیفیت معمولا (. لذا12است، کیفیت می گویند)
 که میزانی یا و ،تریــمش نظر مد ویژگی های با محصول ذیریپ

انتظارات قبلی مشتری را برآورده سازد، تعریف  تواند می محصول
 (. 13می کنند)

با ارزیابی انتظارات مشتریان از خدمات و مقایسه آن با کیفیت 
خدماتی که دریافت می کنند، می توان میزان موفقیت نهادهای 
خدماتی را در تأمین خواسته های ذهنی مشتریان مشخص نمود. هر 
چقدر این فاصله و شكاف کمتر باشد، به این معنی است که سازمانها 

خدمات و نزدیكی آن به انتظارات  در دستیابی به بهبود کیفیت
(. ارزیابی کیفیت خدمات حین 11مشتریان موفق تر عمل نموده اند)
گیرد. رضایت ]میهمان هتل[ را فرآیند ارائه خدمات انجام می

توان از طریق مقایسة انتظارات او از خدمات ارائه شده، تعریف می
هتل[ فراتر نمود. اگر خدمات ارائه شده از حد انتظارات ]میهمان 

شود. وقتی انتظارات از العاده قلمداد میباشد، آن خدمت فوق
خدمات با برداشتهای او از خدمات منطبق باشد، کیفیت خدمات 

 (. 11ارائه شده ]هتل[ در حد انتظار است)
در سازمانهای گردشگری و میهمانداری شناسایی انتظارات مشتریان 

تریان شده و رضایت آنها سبب ارائه خدمات با کیفیت بهتر به مش
را در پی خواهد داشت و این رضایت به نوبة خود وفاداری مشتریان 
به سازمان و در نهایت سودآوری هرچه بیشتر برای سازمان را به 

 (.14ارمغان خواهد آورد )
برای اینكه یک گردشگر ]یا میهمان هتل[ رضایت کامل داشته  

باید با انتظارات او برابر  باشد، ادراکات او از تجارب دریافت شده
و یا حتی بر آنها پیشی گیرد. اگر ادراک آنها در رسیدن به انتظارات 

شكاف »شكست بخورد، نارضایتی افزایش می یابد. این واقعه 
 نامیده می شود.« کیفیت

 ارائه دــینآفر طی آن کیفیت ارزیابی ،اتــخدم شــبخ در
ا به تاریخچه فعالیت چنانچه نگاهی گذر .گیرد می انجام خدمات

های کیفیت در عصر اخیر داشته باشیم متوجه خواهیم شد که توجه 
به کیفیت کالا و محصولات ملموس از سابقه نزدیک به یک قرن 

میلادی، مفهوم  80برخوردار است. اما تا سال های آغازین دهه 
(. 15کیفیت در خدمات به طور جدی مورد توجه واقع نشده بود )

خدمت فعالیت یا منفعتی نامحسوس و "ر معتقد است فیلیپ کاتل
لمس نشدنی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می کند و 

تولید خدمت ممكن است به  "مالكیت چیزی را به دنبال ندارد.
 کالای فیزیكی وابسته باشد یا نباشد.

 سبک طراحی هتل
های ساخت هتل که مورد پذیرش و توجه یكی از بهترین شیوه

های شناخته شده شگران باشد، ساخت هتل براساس سبکگرد
 (. 1معماری است)

معماری پاسخگوی نیازهای ویژة انسانی است و به عنوان یک هنر 
بالاتر از پاسخگویی صرف به نیازهای عملكردی بنا می باشد. اصولاً 

 تجلیات فیزیكی معماری با عملكرد انسان مطابقت دارد .
 عماری یک هتل تأثیر می گذارند: عوامل بسیاری بر طراحی م

 ماهیت و اهداف سازمان خدماتی،    
 وجود زمین و فضای لازم و کافی،     

 انعطاف پذیری،     

 عوامل زیبایی شناسی،     

 (.11جامعه و محیط)
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 1398، پاییز 4، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

مصالح به کار رفته، شكل و  را از لحاظ معماری معماری، سبک
بندی  دسته ...و  اث بناو منطقة احد ، دوران زمانیشیوة اجرا، ظاهر

گوید: معماری وسیلة واقعی سنجش می 1هرمان موتسیوسکند. می
(. هر بنا به عنوان جزئی از فرهنگ 16فرهنگ یک ملت است )

معماری این وظیفه را دارد که یک اندیشة ذهنی را از طریق فرم 
ظاهری خود عینیت ببخشد و به این ترتیب نمودی خواهد بود برای 
 سنجش این فرهنگ. آنچه که در این میان دارای اهمیت زیادی

 (.16است، توجه به زیبایی در سبكهای معماری می باشد)
به این ترتیب، سبک طراحی ساختمان هتل، تحت تأثیر عواملی 

 است که شامل:
 فرهنگ، مد و سلیقه

 مواد و مصالح 

 ملاحظات مربوط به موقعیت جغرافیایی )تابش آفتاب، آب و هوا(

 ها، محدویتهای توسعههمسایگی 

بردار؛ امكانات، روش استفاده، ار و بهرهنیازهای مربوط به باز
 محدودة استانداردسازی.

 ای، نیازهای برنامه.هزینه و زمان، کلاس هتل، محدودیتهای هزینه

گرایش کنونی در طراحی هتل، تأکید بر تكامل، با استفاده از فرم 
باشد. نورپردازی و طراحی با نور، تبلیغات، امنیت و بیرونی بنا می

ازی و توجه به محوطه سازی، استفاده از نمادهای ایمنی، نماس
معماری قدیمی و جدید، نقش برجسته و مجسمه، توجه ویژه به 
ورودی اصلی، راه پله و... از عوامل تأثیر گذاری است که طی سالیان 
اخیر در دستور کار طراحان، معماران و شهرسازان قرار گرفته 

بر آن اساس نمای است. برخی از سبكهای این شیوه طراحی که 
، 2دهند، عبارتند از: معماری کلاسیکساختمانها را فرم می

، 8، هندی7، چینی6، روکوکو5، باروک4، گوتیک3نئوکلاسیک
، معماری پست 11، معماری لو کوربوزیه10، مدرن9ایرانی، شیكاگو

، سبک 14، معماری تندیس گرا13، معماری ارگانیک12مدرن
 ادامه دارا ست. و دیگر طراحهای خلاقانه که 15هایتک

 گستره و تنوع خدمات در هتل
مشتریانی  -2میهمان مقیم   -1دهد: دو گروه از افراد را پوشش می

که از خدمات هتل استفاده کرده و در عین حال میهمان هتل نیستند. 
ایان باشند. شاین موارد به شدت تحت تأثیر استانداردهای کیفی می

 داردتلاش  خوراکیدر کنار ارائه خدمات اقامتی و  هتلذکر است 
ا راجتماعی و اقتصادی مسافران جسمانی، معنوی، فرهنگی،  ینیازها

_________________________________ 
1. Herman Mvtsyvs    

2.  Classical architecture      

3.  Neo-classical    

4.Gothic architectur  

5. Baroque Architecture   

6  . Rococo Architecture 

7.Chinese Architecture  

8 Hindi Architecture  

ها در ردیف خدمات سبب شده تا هتل همین. برآورده سازد نیز
 .گیرندسسات فرهنگی اجتماعی قرار ؤم

  هتل کنانکار

ر ارتباط کارکنان آن همواره د است کهیک مؤسسه خدماتی  هتل
رو در رو با میهمانان هتل بوده و به دلایل زیر فعالیتشان از اهمیت 

 : بالایی برخوردار است
برخورد یا تماس مستقیم کارکنان یا انسان محوری در صنعت 

 .هتلداری
تولید  تخدمایت و کفیت فعالیت کارکنان بر کمّ ةتأثیر شدید نحو

 میزان رضایتمندی میهمانان و  شده

  (.17تولید خدمات هتل و مصرف توسط میهمانان هتل)همزمانی 

پوشش لباس، تحصیلات و تجربیات مرتبط، ویژگیهای فردی، 
 باشد.های مهم میویژگیهای مهارتی و تعداد کارکنان از شاخص

 دیریت هتلداریم

این تعریف را «. مدیریت، انجام دادن کارها توسط دیگران است»
ایجاد »دیریت آمریكایی ارائه کرد. نخستین بار پیتر دراکر پدر م

قابلیت و آمادگی در کارکنان به منظور ارائه عملكرد مشترک از 
طریق اهداف مشترک، ارزشهای مشترک، ساختار مناسب و 

یت هتل مدیر (.18« )آموزش و بهسازی مورد نیاز آنان در انجام کار
ت یفیبهبود مستمر کقصد  کارکنان را به عملكرداست که فعالیتی 

تعریف کلاسیک . نمایدمی خدمات  و رضایت میهمانان هتل هدایت
مدیریت »همان تعریف هنری فایول است. در مفهوم کلی، مدیریت 

ی هماهنگ و پیش بینی، فرماندهی ،سازماندهی، ارزیابی ،برنامه ریزی
  «.است

را از پنج نوع هتل امروزه اکثر محققان و متخصصان، مدیریت 
 انند:دفعالیت متشكل می

 ریزیبرنامه 
 دهیسازمان 
 سازیهماهنگ 
 دهیجهت 
 نظارت و کنترل 

مدیریت به معنی فرآیند انجام کارها به طور اثربخش کارآمد »    
 «.توسط دیگران

ای کاربردی است که باید به تمام فنون هتلداری رشته»    
نوازی تسلط داشته باشد. همچنین به زبان انگلیسی و یک میهمان

9. Chicago school  

10. Modern Architecture  

11. Architecture Le Corbusier 

12. Post-Modern Architecture 

13. Organic architecture  

14. Statue-oriented architecture 

15. Hi-Tech Architecture  
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ان پر کاربرد دیگر مسلط باشد و قادر به برقراری روابط اجتماعی زب
 (. 19«)خوبی باشند

 خلاقیت و نوآوری 

بطور کلی دو فاکتور مهم در تعیین انواع خلاقیت و نوآوری وجود 
 دارد:

 بودن نوآوری؛ درجه جدید

 جدید بودن در تولید خدمت، محصول، فرایند و یا غیر از این موارد.

شود. تقسیم می های افزایشی و رادیكالیدو دسته نوآورینوآوری به 
منظور از نوآوری رادیكالی، تغییرات جدید در محصول، فرایند و 

دانش جدیدی خلق  ساختارها است و هر تغییری که توسط آن یا
های جدید بهره گرفته شده و یا از دانشهای موجود در تكنولوژی

مثال استفاده از لیزر در  راینوآوریهای رادیكالی است. ب شود، جزء
 تجهیزات پزشكی اولین بار یک نوآوری رادیكالی در سطح جهان

بود که توانست به کمک دانش موجود، تكنولوژی جدید را رواج 
موجود که منجر به  افزایشی به تغییرات در وضعیت دهد. نوآوری

بر  کاربرد جدیدی شود را نوآوری افزایشی گویند. نوآوری اگر
کشش بازار ایجاد شده باشد، معمولا از نوع افزایشی و اگر اساس 

(. نوآوری، 20تكنولوژیک باشداز نوع رادیكالی است) براثر فشار
سازد. اما تغییر درون محیط داخل هتل را دستخوش تغییر و تحول می

هتل به آسانی امكان پذیر نیست، چرا که ساختار داخلی غالباً پایدار 
یكی از مهمترین عوامل بازدارندة نوآوری است بوده و این پایداری 

 که شامل: 

 ترس از تغییر
 انكار اهمیت نوآوری 

کمبود قابلیت مناسب برای پاسخ به محیط متحول و کمبود وسایل 
 لازم برای ایجاد تغییرات

 مدل تحقیق
 متغیر های مورد بررسی در این تحقیق عبارتند از:

 ، هتل خدمات تنوع و گستره ، هتل یطراح سبکمتغیر مستقل: 
  ت هتلیریمد ینوآور و خلاقیت و هتل تیریمد هتل، کارکنان

 ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیکمتغیر وابسته: 
 کشور

 
 

 
 برگرفنه از ادبیات تحقیق تحقیقمدل مفهومی . 1نمودار 

 : تحقیق یها هیرضف
 :یاصل فرضیه
 تیریمد هتل، کارکنان خدمات، تنوعگستره و  هتل، یطراح سبک

 ینوازهمانیم خدمات تیفیکبر  تیریمد ینوآور و خلاقیت و هتل
 .باشندموثر می کشور ستاره 4 یهتلها در

 های فرعیفرضیه
 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیکبر  هتل یطراح سبک
 .موثر می باشد کشور ستاره

 در ینواز همانیم خدمات تیفیکبر  هتل خدمات تنوعگستره و 
 .موثر می باشد کشور ستاره 4 یهتلها

 ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیکبر  هتل کارکنان
 .موثر می باشند کشور

 ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیکبر  هتل تیریمد
 .موثر می باشد کشور

 در ینواز همانیم خدمات تیفیکبر  تیریمد ینوآور و خلاقیت
 .موثر می باشد کشور ستاره 4 یهتلها

 

 روش هامواد و 
زیرا هدف از انجام این تحقیق  باشدمی کاربردی نوع از حاضر تحقیق

کاربرد نتایج  ا هدفتوسعه دانش کاربردی در یک زمینه خاص، ب
 نحوه یدرزمینه همچنین باشد.می توسعه قابلیت اعتمادها برای یافته

 نوع از توصیفی ایمطالعه حاضر مطالعه نیز هاداده گردآوری
 4 یهتلها کارکنان هیکل تحقیق این در آماری جامعه .است پیمایشی

 جامعه از .باشدیم نفر 1200 آنها تعداد که تهران استان ستاره
 شیوة اساس بر )یگیرنمونه ضوابط به توجه با مذکور یآمار

 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک

کشور ستاره  

 

 

  هتل کارکنان

یفرهنگ هتل تیریمد  

  هتل یطراح سبک

یفرهنگ هتل خدمات تنوع و گستره  

یت فرهنگیریمد ینوآور و خلاقیت  
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 1398، پاییز 4، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

 عنوان به نفر 124 تعداد( مورگان جدول در مندرج گیرینمونه
 هاداده تحلیل منظوربه مطالعه این در. اندشده انتخاب قیتحق نمونه

 ادهاستف استنباطی آمار و توصیفی آمار آماری کلی رویكرد دو از
 تیجمعیت شناخ هایویژگی توصیف منظوربه توصیفی آمار. گردید
 هاداده پراکندگی هایشاخص سنجش کنار در آماری جامعه

ی کارگیرو به استنباطی آمار همچنین،. گرفت قرار مورداستفاده
 أثیرت معناداری بررسی برای رمنیاسپ یناپارامتر یهمبستگ آزمون

 مطالعه. گرفت قرار مورداستفاده یكدیگر بر متغیرها مفروض
 باشد. فرضیه فرعی می 5حاضر دربردارنده یک فرضیه اصلی و 

  

 هایافته 
 آزمون فرضیه ها ی تحقیق

 فرضیه اصلی
 ، هتل کارکنان ، هتل خدمات تنوع و گستره ، هتل یطراح سبک

 خدمات تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیت و هتل تیریمد
 .باشند یم موثر کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم
 

 همانیم خدمات تیفیکبر  هتل یطراح سبک تاثیر . 1 جدول
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز

ضریب  تعداد آزمون
  همبستگی

سطح 
 معناداری

 000/0 735/0 291 پیرسون
 خدمات تنوع و گستره ، هتل یطراح سبک ریتاث( که 1جدول)

 تیریمد ینوآور و خلاقیت و هتل تیریمد ، هتل کارکنان هتل،
را  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل

کمتر از مقدار معین  =000/0sigنشان میدهد چون مقدار 
05/0=p سبک باشد در نتیجه رابطه آماری معنی داری بینمی 

 تیریمد ، هتل کارکنان ، هتل خدمات تنوع و گستره ، هتل یطراح

 ینواز همانیم خدمات تیفیک و تیریمد ینوآور و خلاقیت و هتل
وجود دارد و چون مقدار ضریب  کشور ستاره 4 یهتلها در

باشد، با توجه به مقدار و علامت مثبت می  R=735/0 همبستگی 
ضریب همبستگی داده شده در جدول، این رابطه مستقیم و مثبت و 

 باشد.قوی می
 

 برازش مدل رگرسیون 
 نوعت و گستره ، هتل یطراح سبک ریتاثجهت بررسی و ارائه مدل 

 ینوآور و خلاقیت و هتل تیریمد ، هتل کارکنان ، هتل خدمات
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر تیریمد

پس از بررسی شاخصهای کفایت مدل که در جدول زیر آمده است 
 به ارائه مدل برازش یافته پرداخته میشود .

 
 خلاصه مدل فرضیه اصلی. 2جدول

ضریب 
 همبستگی

ضریب 
 تعیین

ضریب 
تعیین 
تعدیل 

 شده

انحراف 
معیار 

 خطا

 -دوربین 
 واتسون

735/0 613/0 610/0 389/0 046/2 
هد دتحلیل نتایج مدل رگرسیونی مربوط به فرض اصلی نشان می

 ، هتل کارکنان ، هتل خدمات تنوع و گستره ، هتل یطراح سبک
 خدمات تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیت و هتل تیریمد

جامعه آماری مورد در  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم
تاثیر گذار بوده است و با توجه به 0 /613بحث با ضریب تعیین 

بزرگتر  5/1واتسون از مقدار استاندارد  -اینكه مقدار آماره دوربین 
جه گیریم که با تو است در نتیجه استقلال باقیمانده ها را نتیجه می
 برخوردار است.به شاخصهای که عنوان شد مدل از کفایت لازم 

 

 
 آزمون)آنالیز واریانس( جهت معناداربودن رگرسیون .3 جدول

 F sigآماره  میانگین مجموع مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل
 230/31 1 230/31 رگرسیون

 152/0 290 748/19 باقیمانده 0.000 585/205
  291 978/50 کل

( سطح معناداری محاسبه شده برای این آماره 3با توجه به جدول )
بوده و نشان از معنی دار بودن رگرسیون در سطح sig =000/0برابر 

تجاری ( مراحل اجرای رگرسیون متغیر 4دارد.در جدول ) %1خطای 

استاندارد،انحراف با ضرایب استاندارد و غیر سازی فناوری اطلاعات 
 معیار، تی استیودنت و معنی داری آنها آمده است .

 ضرایب مدل رگرسیون. 4 جدول

 متغیر وارد شده به مدل
 ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

 سطح معناداری tآماره 
B Std. Error Beta 

 0.000 585/3  194/0 696/0 مقدار ثابت

 0.000 338/14 735/0 054/0 779/0 و .... هتل یطراح سبک
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ل دهد مدنتایج تحلیل آزمون پارامترهای مدل رگرسیونی را نشان می
 رگرسیونی برازش شده عبارتست از :

Y = 0.696 + .779 X 
توان بیان داشت که یک درصد می 99بنابراین با ضریب اطمینان 

 تنوع و گستره ، هتل یطراح سبکبین  داررابطه خطی معنی
 ینوآور و خلاقیت و هتل تیریمد ، هتل کارکنان ، هتل خدمات

 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک و تیریمد
تجاری سازی فناوری اطلاعات در امور بین وجود دارد یا به عبارتی 

تأثیر معنی داری دارد، چون علامت ضریب  الملل بر مزیت رقابتی
B .مثبت است تأثیر مثبت دارد 

 
 فرضیه فرعی اول

 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل یطراح سبک
 .باشد یم موثر کشور ستاره

 همانیم خدمات تیفیک بر هتل یطراح سبکتاثیر . 5 جدول
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز

ضریب  تعداد آزمون
  همبستگی

سطح 
 معناداری

 000/0 559/0 291 پیرسون
 

 انهمیم خدمات تیفیک بر هتل یطراح سبک ریتاث( که 5جدول)
را نشان میدهد چون مقدار  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز
000/0sig=  05/0کمتر از مقدار معین=p باشد در نتیجه می

 خدمات تیفیک و هتل یطراح سبک رابطه آماری معنی داری بین
وجود دارد و چون مقدار  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم

باشد ، با توجه به مقدار و علامت می  R=559/0 ضریب همبستگی 
مثبت ضریب همبستگی داده شده در جدول، این رابطه مستقیم و 

 باشد.مثبت و در حد متوسط می
 

 برازش مدل رگرسیون 
 تیفیک بر هتل یطراح سبک ریتاثجهت بررسی و ارائه مدل 

پس از بررسی  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات
شاخصهای کفایت مدل که در جدول زیر آمده است به ارائه مدل 

 برازش یافته پرداخته میشود .
 

 خلاصه مدل فرضیه فرعی اول .6 جدول

 واتسون -دوربین  انحراف معیار خطا تعدیل شدهضریب تعیین  ضریب تعیین ضریب همبستگی
559/0 338/0 333/0 509/0 753/1 

دهد تحلیل نتایج مدل رگرسیونی مربوط به فرض فرعی اول نشان می
 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل یطراح سبک
جامعه آماری مورد بحث با ضریب تعیین در  کشور ستاره
تاثیر گذار بوده است و با توجه به اینكه مقدار آماره دوربین 338/0

بزرگتر است در نتیجه استقلال  5/1واتسون از مقدار استاندارد  -

باقیمانده ها را نتیجه میگیریم که با توجه به شاخصهای که عنوان 
 شد مدل از کفایت لازم برخوردار است.

 
 
 

 
 آزمون)آنالیز واریانس( جهت معناداربودن رگرسیون. 7 جدول

 F sigآماره  میانگین مجموع مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل
 233/17 1 233/17 رگرسیون

 260/0 290 745/33 باقیمانده 0.000 389/66
  291 978/50 کل

( سطح معناداری محاسبه شده برای این آماره 7جدول ) با توجه به
بوده و نشان از معنی دار بودن رگرسیون در سطح sig =000/0برابر 

مزیت ( مراحل اجرای رگرسیون متغیر 8دارد.در جدول ) %1خطای 

با ضرایب استاندارد و غیر استاندارد،انحراف معیار، تی مشهود
 . استیودنت و معنی داری آنها آمده است

 
 

 ضرایب مدل رگرسیون. 8 جدول

 متغیر وارد شده به مدل
 ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

 سطح معناداری tآماره 
B Std. Error Beta 

 0.000 662/6  234/0 562/1 مقدار ثابت

 0.000 148/8 559/0 063/0 510/0 هتل یطراح سبک

ل دهد مدنتایج تحلیل آزمون پارامترهای مدل رگرسیونی را نشان می
 رگرسیونی برازش شده عبارتست از :

Y = 1.562 + .510 X 
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 1398، پاییز 4، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

توان بیان داشت که یک درصد می 99بنابراین با ضریب اطمینان 
 خدمات تیفیک و هتل یطراح سبک دار بینرابطه خطی معنی

وجود دارد یا به عبارتی  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم
 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل یطراح سبک
مثبت  Bتأثیر معنی داری دارد، چون علامت ضریب  کشور ستاره

 است تأثیر مثبت دارد. 

 دومفرضیه فرعی 
 در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل خدمات تنوع و گستره
 .باشد یم موثر کشور ستاره 4 یهتلها

 
 
 
 
 

 خدمات تیفیک بر هتل خدمات تنوع و گستره تاثیر. 9 جدول
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم

ضریب  تعداد آزمون
 همبستگی

سطح 
 معناداری

 000/0 579/0 291 پیرسون
 

 دماتخ تیفیک بر هتل خدمات تنوع و گستره ریتاث( که 9جدول)
را نشان میدهد چون مقدار  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم

000/0sig=  05/0کمتر از مقدار معین=p باشد در نتیجه می
 تیفیک و هتل خدمات تنوع و گستره رابطه آماری معنی داری بین

وجود دارد و چون  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات
باشد ، با توجه به مقدار و می  R=579/0 مقدار ضریب همبستگی

علامت مثبت ضریب همبستگی داده شده در جدول، این رابطه 
 باشد.مستقیم و مثبت و در حد متوسط می

 برازش مدل رگرسیون 
 بر هتل خدمات تنوع و گستره ریتاثجهت بررسی و ارائه مدل 

پس از  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک
های کفایت مدل که در جدول زیر آمده است به ارائه بررسی شاخص

 مدل برازش یافته پرداخته میشود .
 

 خلاصه مدل فرضیه فرعی دوم .10 جدول

 واتسون -دوربین  انحراف معیار خطا ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین ضریب همبستگی
579/0 324/0 319/0 514/0 771/1 

دهد تحلیل نتایج مدل رگرسیونی مربوط به فرض فرعی دوم نشان می
 در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل خدمات تنوع و گستره
جامعه آماری مورد بحث با ضریب تعیین در  کشور ستاره 4 یهتلها
تاثیر گذار بوده است و با توجه به اینكه مقدار آماره  324/0

بزرگتر است در نتیجه  5/1واتسون از مقدار استاندارد  -دوربین 
گیریم که با توجه به شاخصهای  استقلال باقیمانده ها را نتیجه می

 که عنوان شد مدل از کفایت لازم برخوردار است.
 

 
 آزمون)آنالیز واریانس( جهت معناداربودن رگرسیون. 11 جدول

 F sigآماره  میانگین مجموع مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل
 529/16 1 529/16 رگرسیون

 265/0 290 449/34 باقیمانده 0.000 378/62
  291 978/50 کل

( سطح معناداری محاسبه شده برای این آماره 11با توجه به جدول )
رگرسیون در سطح بوده و نشان از معنی دار بودن sig =000/0برابر 

( مراحل اجرای رگرسیون متغیر 12دارد.در جدول ) %1خطای 

با ضرایب استاندارد و غیر استاندارد،انحراف معیار، تی  مزیت پایدار
 استیودنت و معنی داری آنها آمده است .

 
 

 ضرایب مدل رگرسیون .12 جدول

 متغیر وارد شده به مدل
 ضرایب استاندارد استانداردضرایب غیر 

 سطح معناداری tآماره 
B Std. Error Beta 

 0.000 867/8  207/0 839/1 مقدار ثابت

 0.000 476/0 579/0 060/0 476/0 هتل خدمات تنوع و گستره

ل دهد مدنتایج تحلیل آزمون پارامترهای مدل رگرسیونی را نشان می
 شده عبارتست از : رگرسیونی برازش

Y = 1.839 + .476 X 
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توان بیان داشت که یک درصد می 99بنابراین با ضریب اطمینان 
 تیفیک و هتل خدمات تنوع و گستره دار بینرابطه خطی معنی

وجود دارد یا به  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات
 یوازن همانیم خدمات تیفیک بر هتل خدمات تنوع و گسترهعبارتی 

تأثیر معنی داری دارد، چون علامت  کشور ستاره 4 یهتلها در
 .مثبت است تأثیر مثبت دارد Bضریب 

 

 ه فرعی سومیفرض
 ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل کارکنان

 .باشند یم موثر کشور
 

 ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل کارکنان تاثیر. 13 جدول
 کشور ستاره 4 یهتلها در

ضریب  تعداد آزمون
 همبستگی

سطح 
 معناداری

 000/0 585/0 291 پیرسون
 

 یوازن همانیم خدمات تیفیک بر هتل کارکنان ریتاث( که 13جدول)
 =000/0sigرا نشان میدهد چون مقدار  کشور ستاره 4 یهتلها در

باشد در نتیجه رابطه آماری معنی می p=05/0کمتر از مقدار معین 
 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک و هتل کارکنان داری بین

 وجود دارد و چون مقدار ضریب همبستگی  کشور ستاره 4

585/0=R  باشد ، با توجه به مقدار و علامت مثبت ضریب می

همبستگی داده شده در جدول، این رابطه مستقیم و مثبت و در حد 
 باشد.متوسط می

 برازش مدل رگرسیون 
 خدمات تیفیک بر هتل کارکنان ریتاثجهت بررسی و ارائه مدل 

پس از بررسی شاخصهای  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم
مدل که در جدول زیر آمده است به ارائه مدل برازش یافته کفایت 

 پرداخته میشود .
 

 
 خلاصه مدل فرضیه فرعی سوم. 14 جدول

ضریب 
 همبستگی

ضریب 
 تعیین

ضریب 
تعیین 
تعدیل 

 شده

انحراف 
معیار 

 خطا

 -دوربین 
 واتسون

585/0 375/0 370/0 495/0 849/1 
 

دهد تحلیل نتایج مدل رگرسیونی مربوط به فرض فرعی سوم نشان می
 ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل کارکنان

تاثیر  375/0جامعه آماری مورد بحث با ضریب تعیین در  کشور
ن واتسو -گذار بوده است و با توجه به اینكه مقدار آماره دوربین 

بزرگتر است در نتیجه استقلال باقیمانده ها  5/1از مقدار استاندارد 
گیریم که با توجه به شاخصهای که عنوان شد مدل از  را نتیجه می

 کفایت لازم برخوردار است.
 

 آزمون)آنالیز واریانس( جهت معناداربودن رگرسیون. 15 جدول

 F sigآماره  میانگین مجموع مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل
 095/19 1 095/19 رگرسیون

 245/0 290 883/31 باقیمانده 0.000 860/77
  291 978/50 کل

( سطح معناداری محاسبه شده برای این آماره 15با توجه به جدول )
بوده و نشان از معنی دار بودن رگرسیون در سطح sig =000/0برابر 

( مراحل اجرای رگرسیون متغیر 16جدول )دارد.در  %1خطای 

با ضرایب استاندارد و غیر استاندارد،انحراف معیار، تی مزیت پویا 
 استیودنت و معنی داری آنها آمده است .

 
 

 ضرایب مدل رگرسیون. 17 جدول

 متغیر وارد شده به مدل
 ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

 معناداریسطح  tآماره 
B Std. Error Beta 

 0.000 967/8  196/0 754/1 مقدار ثابت

 0.000 824/8 585/0 053/0 470/0 هتل کارکنان

ل دهد مدنتایج تحلیل آزمون پارامترهای مدل رگرسیونی را نشان می
 رگرسیونی برازش شده عبارتست از :

Y = 1.754 + .470 X 
توان بیان داشت که یک درصد می 99بنابراین با ضریب اطمینان 

 همانیم خدمات تیفیک بر هتل کارکناندار بین رابطه خطی معنی

 کارکنانوجود دارد یا به عبارتی  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل

مثبت است تأثیر  Bتأثیر معنی داری دارد، چون علامت ضریب 
 مثبت دارد.
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 فرضیه فرعی چهارم
 ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل تیریمد

 .باشد یم موثر کشور
 

 رد ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل تیریمد تاثیر. 17جدول
 کشور ستاره 4 یهتلها

ضریب  تعداد آزمون
 همبستگی

سطح 
 معناداری

 000/0 543/0 291 پیرسون
 

 یازنو همانیم خدمات تیفیک بر هتل تیریمد ریتاث( که 17جدول)
 =000/0sigرا نشان میدهد چون مقدار  کشور ستاره 4 یهتلها در

باشد در نتیجه رابطه آماری معنی می p=05/0کمتر از مقدار معین 
 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک و هتل تیریمدداری بین 

 وجود دارد و چون مقدار ضریب همبستگی  کشور ستاره 4

543/0=R  باشد ، با توجه به مقدار و علامت مثبت ضریب می
همبستگی داده شده در جدول، این رابطه مستقیم و مثبت و در حد 

 باشد.متوسط می
 برازش مدل رگرسیون 

 خدمات تیفیک بر هتل تیریمد ریتاثجهت بررسی و ارائه مدل 
پس از بررسی شاخصهای  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم

کفایت مدل که در جدول زیر آمده است به ارائه مدل برازش یافته 
 پرداخته میشود .

 
 خلاصه مدل فرضیه فرعی چهارم. 18جدول

 واتسون -دوربین  انحراف معیار خطا ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین ضریب همبستگی
543/0 338/0 333/0 509/0 031/2 

تحلیل نتایج مدل رگرسیونی مربوط به فرض فرعی چهارم نشان 
 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل تیریمددهد می
جامعه آماری مورد بحث با ضریب تعیین در  کشور ستاره 4

بین دور تاثیر گذار بوده است و با توجه به اینكه مقدار آماره338/0

بزرگتر است در نتیجه استقلال  5/1واتسون از مقدار استاندارد  -
گیریم که با توجه به شاخصهای که عنوان  باقیمانده ها را نتیجه می

 شد مدل از کفایت لازم برخوردار است.
 

 آزمون)آنالیز واریانس( جهت معناداربودن رگرسیون. 19 جدول

 F sigآماره  میانگین مجموع مربعات درجه آزادی مربعاتمجموع  مدل
 240/17 1 240/17 رگرسیون

 260/0 290 738/33 باقیمانده 0.000 431/66
  291 978/50 کل

( سطح معناداری محاسبه شده برای این آماره 19با توجه به جدول )
دار بودن رگرسیون در سطح بوده و نشان از معنی sig =000/0برابر 

( مراحل اجرای رگرسیون متغیر 20دارد.در جدول ) %1خطای 

با ضرایب استاندارد و غیر استاندارد،انحراف معیار،  مزیت متجانس
 تی استیودنت و معنی داری آنها آمده است .

 
 

 ضرایب مدل رگرسیون.20 جدول

 متغیر وارد شده به مدل
 ضرایب استاندارد یر استانداردضرایب غ

 سطح معناداری tآماره 
B Std. Error Beta 

 0.000 644/9  195/0 885/1 مقدار ثابت

 0.000 150/8 543/0 057/0 467/0 هتل تیریمد

ل دهد مدنتایج تحلیل آزمون پارامترهای مدل رگرسیونی را نشان می
 عبارتست از :رگرسیونی برازش شده 

Y = 1.885 + .467 X 
توان بیان داشت که یک درصد می 99بنابراین با ضریب اطمینان 

 همانیم خدمات تیفیک و هتل تیریمددار بین رابطه خطی معنی
 تیریمدوجود دارد یا به عبارتی  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر هتل

مثبت است تأثیر  Bتأثیر معنی داری دارد، چون علامت ضریب 
 مثبت دارد.

 فرضیه فرعی پنجم
 در ینواز همانیم خدمات تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیت

 .باشد یم موثر کشور ستاره 4 یهتلها
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 خدمات تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیت تاثیر. 21 جدول
 کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم

ضریب  تعداد آزمون
 همبستگی

سطح 
 معناداری

 000/0 662/0 291 پیرسون
 

 تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیت ریتاث( که 21جدول)
را نشان میدهد  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات

باشد می p=05/0کمتر از مقدار معین  =000/0sigچون مقدار 
 تیریمد ینوآور و خلاقیت در نتیجه رابطه آماری معنی داری بین

وجود  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک و
باشد ، با توجه می  R=662/0 دارد و چون مقدار ضریب همبستگی

به مقدار و علامت مثبت ضریب همبستگی داده شده در جدول، این 
 باشد.رابطه مستقیم و مثبت و در حد متوسط می

 برازش مدل رگرسیون 
 بر تیریمد ینوآور و خلاقیت ریتاثجهت بررسی و ارائه مدل 

پس از  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات تیفیک

شاخصهای کفایت مدل که در جدول زیر آمده است به ارائه بررسی 
 مدل برازش یافته پرداخته میشود .

 
 خلاصه مدل فرضیه فرعی پنجم. 22 جدول

ضریب 
 همبستگی

ضریب 
 تعیین

ضریب 
تعیین 
تعدیل 

 شده

انحراف 
معیار 
 خطا

 -دوربین 
 واتسون

662/0 498/0 494/0 443/0 159/2 
 

تحلیل نتایج مدل رگرسیونی مربوط به فرض فرعی پنجم نشان 
 همانیم خدمات تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیتدهد می

جامعه آماری مورد بحث با در  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز
تاثیر گذار بوده است و با توجه به اینكه مقدار 498/0ضریب تعیین 

بزرگتر است در  5/1استاندارد واتسون از مقدار  -آماره دوربین 
گیریم که با توجه به  نتیجه استقلال باقیمانده ها را نتیجه می

 که عنوان شد مدل از کفایت لازم برخوردار است. یشاخصهای
 

 آزمون)آنالیز واریانس( جهت معناداربودن رگرسیون. 23 جدول

 F sigآماره  مجموع مربعاتمیانگین  درجه آزادی مجموع مربعات مدل
 368/25 1 368/25 رگرسیون

 197/0 290 610/25 باقیمانده 0.000 775/128
  291 978/50 کل

( سطح معناداری محاسبه شده برای این آماره 23با توجه به جدول )
بوده و نشان از معنی دار بودن رگرسیون در سطح sig =000/0برابر 

( مراحل اجرای رگرسیون متغیر 24دارد.در جدول ) %1خطای 

با ضرایب استاندارد و غیر استاندارد،انحراف معیار، مزیت مرکب 
 تی استیودنت و معنی داری آنها آمده است .

 
 

 ضرایب مدل رگرسیون. 24جدول

 متغیر وارد شده به مدل
 استانداردضرایب  ضرایب غیر استاندارد

 سطح معناداری tآماره 
B Std. Error Beta 

 0.000 030/8  180/0 444/1 مقدار ثابت

 0.000 348/11 662/0 049/0 555/0 تیریمد ینوآور و خلاقیت

ل دهد مدنتایج تحلیل آزمون پارامترهای مدل رگرسیونی را نشان می
 : رگرسیونی برازش شده عبارتست از

Y = 1.444 + .555 X 
توان بیان داشت که یک درصد می 99بنابراین با ضریب اطمینان 

 تیفیک و تیریمد ینوآور و خلاقیتدار بین رابطه خطی معنی
وجود دارد یا به  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز همانیم خدمات
 همانیم خدمات تیفیک بر تیریمد ینوآور و خلاقیتعبارتی 

تأثیر معنی داری دارد، چون علامت  کشور ستاره 4 یهتلها در ینواز
 .مثبت است تأثیر مثبت دارد Bضریب 

 گیرینتیجه

و  و ادراکات کنندمی تعریف مشتری خواسته را کیفیت امروزه
عامل تعیین کننده کیفیت می دانند.  ترین اصلی را مشتری انتظارات

با نیازمندیها،  مشخصات، انطباق با انطباق از است عبارت کیفیت
شایستگی جهت استفاده، ارزش، پرهیز از ضرر، برآوردن و یا فراتر 

 (.21رفتن از انتظارات مشتریان)
کنند که به دلیل اثر کیفیت بر ارزش درک بازل و گال اظهار می

شده از سوی مشتریان، کیفیت خدمات نه تنها با قابلیت سودآوری 
ارتباط است. همچنین زیتامل سازمان، بلكه با رشد سازمان نیز در 

های خدماتی رهبر و دیگران در تحقیقات خود دریافتند که شرکت
در آمریكا نسبت به کیفیت عالی وسواس دارند . در حقیقت، کیفیت 

 ت.عالی، کلیدی برای ممتاز بودن، بهره وری و کارآیی اس
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تحقیقگران برای پاسخ دادن به اثر کیفیت خدمات بر سود، بین 
)برای مثال، بدست آوردن سهم بازار بیشتر( و اثرات تهاجمیاثرات 

های ترفیعی( تمایز قائل شده تدافعی )حفظ مشتریان، کاهش هزینه
اند . بهبود کیفیت خدمات منجر به جذب مشتریان جدید شده و 

سازد تا مشتریان کنونی اش را حفظ همچنین سازمان را قادر می
 نماید.

نگرش مشتری نسبت به کالا یا خدمات رضایت مشتری احساس یا 
است که به عنوان پل ارتباطی بین راه حلهای مختلف رفتار خرید 

کند. اگر مشتریان بوسیله خدمات یا کالای مصرف کننده عمل می
خاصی راضی شوند احتمالا خرید خود را تكرار خواهند کرد 

 یمشتریان راضی با سایر افراد در باره تجارب مطلوب خود سخن م
گویند و نتیجه این گفتكوها نوعی تبلیغات دهان به دهان مثبت برای 
شرکت است. آنچه بیش از هر چیز دارای اهمیت است سرمایه 

ها در جهت تنوع در تولیدات و های عظیمی که سازمانگذاری
خدمات و بهبود کیفیت و ارائه خدمات مطلوب انجام می دهند 

لی و جلو گیری از زوال همگی با هدف جلب رضایت مشتریان فع
 (22باشد )مشتریان جدید می

مدیران سازمان ها باید بدانند که کیفیت خدمات یک استراتژی 
باشد. آنها باید به این باور برسند که سودآور برای سازمان می

سرمایه گذاری در کیفیت خدمات منجر به سودآوری سازمان 
ت و ین کیفیت خدماگردد. لیكن باید در نظر داشت که ارتباط بمی

 سود یک رابطه ساده نیست.
های اساسی که مؤسسه خدماتی می تواند با توسل بدان  یكی از راه

خود را از سایر رقبا متمایز کند، ارائه دائمی کیفیت خدماتی برتر 
رده اند ب ها به این نكته پی نسبت به آن ها است. بسیاری از شرکت
واند مزیت رقابتی محكم و که ارائه خدماتی دارای کیفیت، می ت

نیرومندی برای آنان به ارمغان آورد. بعضی از مؤسسات خدماتی به 
 ی شدها دلیل کیفیت عالی خدماتی که ارائه می کنند، تقریباً افسانه

اند. برای حصول این هدف کافی است به انتظارات مشتریان از 
 ود.شکیفیت خدمات، پاسخ مناسبی داده شود یا از آن پیشی گرفته 
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