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 چکيده
 از هدفمدیریت و بهره برداری از هتل در کلیه کشور های جهان یک امر تخصصی و بسیار حساس است.  ،راه اندازی

 رد هدف نظر از پژوهش ارائه الگوی سه شاخگی عوامل موثر بر مدیریت بهره برداری هتل های لاله ایران که این انجام
 حوزه بوده نای با مرتبط پایان نامه های و مقالات و بالادستی سوابق و اسناد آماری هجامع. میباشد تحقیقات کاربردی حیطه

 هب اطلاعات گردآوری وروش برفی گلوله بصورت نمونه گیری روش. لاتین مقاله 11 و فارسی مقاله15 از شد متشکل که
 روایی اژگانو از استفاده جای به کیفی روش شناسان اکثر. است متنی محتوای تحلیل پژوهش روش و کتابخانه ای صورت

 ارجاع جهت ماداعت قابلیت یا اعتمادپذیری معیار از دارند، کمی در پارادایم ریشه فلسفی مبانی لحاظ از و اساساً که پایایی و
 بلقا (1391 ستی،)هول اعتمادپذیری تامین استراتژیهای از پژوهش این در. کنند می کیفی استفاده نتایج کیفیت ارزیابی به

 قوله بندی،م مفهوم سازی و کدگذاری، از پس. است شده تاییدپذیری استفاده و اطمینان قابلیت انتقال پذیری، قبول بودن،
گی سه شاخ مدل که داشت آن از نشان مقاله ها متنی محتوی تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج. شد طراحی مدل نهایت در

 . ه در سه سازه زمینه ای، ساختاری، رفتاری قرار داده شداست ک معیار 22رای مدیریت بهره برداری هتل های لاله ایران دا

 مدیریت بهره برداری، هتل های لاله. سه شاخگی، کليدی: واژگان

 

 مبانی نظری

 مدیریت بهره برداری

ست. در ا موفقیت در کسب رضایت ذینفعان در هر مجموعه وابسته به کارآیی و عملکرد مدیریت بهره برداری و نگهداری
نقش مدیر ساخته ها در هریک از کارخانجات، هتل ها، فروشگاه ها، رستوران ها، در میان دیگر ساختمان ها و تاسیسات، 

مدیریت .مدیریت بهره برداری و نگهداری نقش کلیدی را برای اطمینان از کارایی عملیاتی دارایی ها و فضاها ایفا می کند
فرآیند حفظ دارایی ها ، منابع و سرمایه های یک مجموعه تعریف می شود.که هدف  بهره برداری و نگهداری به عنوان

اصلی آن کنترل و کاهش هزینه ها، مدیریت انرژی با رویکردهای جهانی، زمان و منابع است که از طریق برنامه ریزی و 
 ری و نگهداری، برنامه ریزییکی از اهداف اصلی مدیریت بهره بردا. پیاده سازی فرآیندهای صحیح مدیریتی می باشد

صحیح کار است. بنابراین، لازم است مناسب ترین استراتژی های بهره برداری و نگهداری تجهیزات و تأسیسات، مانند 
نگهداری پیشگیرانه، پیشبینانه و اصلاحی، تعریف شود. از طریق این استراتژی ها می توان ضمن پیشگیری از وقوع هر 

 (.1400، )بهاری تمالی، تجهیزات، ماشین آلات و کارخانجات را حفظ کردگونه ایراد و اشکال اح

دار
ساب

 ح
داز

م ان
چش

 ی
مد

و 
یری

 ت
ره 

دو
(

جم
پن

)
 

ره
ما

ش
 

76 / 
ان

ست
زم

14
01

 
لد

)ج
 

هم
ن

ص
ص

 /)
14

4
-

15
6

 

 
 رانیلاله ا یهتل ها یبهره بردار تیریعوامل موثر بر مد یسه شاخگ یارائه الگو
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 سه شاخگی
 ساختاری و زمینه ای بررسی و تجزیه و تحلیل نمود، رفتاری عوامل دسته سه برحسب توانمی را مدیریت  پدیده سازمان

که در قلمرو یا سطوح خاصی مطرح ؛ به گونه ای استهر نظریه دارای سطوح تجزیه و تحلیل  (.1377)میرزائی اهرنجانی ،
زمینه ای هستند. به عبارت دیگر، هر نظریه  ، ساختاری وکلی شامل سه قلمرو یا سطح رفتاریمی شود . نظریه ها به طور 

، یا در رابطه با رفتار انسان در سازمان که سطح خرد به شمار می آید مطرح می شود یا در رابطه با زمینه که پدید می آید
از سوی دیگر پدیده سازمان  .(1381 ،دارد )میرزایی اهرنجانی و امیری که سازمان را احاطه می کند و با آن تعامل ای است

، ساختاری و رفتاری بررسی و تجزیه و تحلیل موثر به سه دسته عوامل زمینه ای و مدیریت را می توان بر حسب عوامل
(. 2012 ،نجام شود )دهقان، طالبی و عربیونسه دسته در هیچ سازمانی انمود. هیچ پدیده ای نمی تواند خارج از تعامل این 

 می ای به گونه ای رفتاری و زمینه ،ارتباط بین عوامل ساختاریکه علت نامگذاری این مدل به سه شاخه گیری آن است 

ل ی ارتباط بین عوامیعن گیرد. صورت  باشد که هیچ پدیده یا رویداد سازمانی نمی تواند خارج از تعامل این سه شاخه
این سه شاخه انجام گیرد. در ، رفتاری و زمینه ای به نحوی است که هیچ پدیده ای نمی تواند خارج از تعامل ساختاری

به  . به عبارتی بین سه شاخهکه در عمل از هم جدایی ناپذیرند ، رابطه میان این سه شاخه یک رابطه تنگاتنگ استواقع
. تمایز و تشخیص این سه جنبه صرفا نظری و به منظور ست؛ بلکه سه گونگی حاکم استم نیهیچ وجه سه گانگی حاک

رابطه بین این سه شاخه یک  ،به عبارت دیگر (.1391 ،حلیل و شناخت مفاهیم دیده هاست )دهقان و همکارانتجزیه و ت

بین این سه شاخه نوع لازم و ملزوم بوده نوع روابط موجود ،در واقع . ناپذیرند جدایی هم از عمل در و  بوده تنگاتنگ  رابطه
 (چینشی نظم)یا  (نظم ترکیبی)، آسیب های ساختاری ،واحد حیات سازمان می باشند روییده از تنهو به مسابقه سه شاخه 

 ،عناصر اصلی تشکیل دهنده سازمان برهم زده و ساختارهای اصلی سازمان را که عبارتند از ساختارهای طبیعی و فیزیکی
آسیب های  .ساختار های انسانی و ساختار های اطلاعاتی در معرض بحران قرار میدهند ،رهای مالی و اقتصادیساختا

 آسیب و دهندمی قرار بحران معرض در را سازمان های کارکرد نتیجه در و انسانی رفتارهای گوناگون جهات از رفتاری
 هم بر اش محیطی همجوار های سیستم با را سازمان تدرس و موقع به واکنش و مناسب تعامل و رابطه ای زمینه های
 الح در مدام سیستمی، روابط شکل به ای زمینه و رفتاری ساختاری، عوامل .نمایند می بحران ایجاد روابط این در و زده

 و یهتجز ورمنظ به فقط و بوده نظری صرفاً سازمانی حیات از جنبه سه این تشخیص و تمایز بنابراین .باشند می تعامل
 (.1377 )میرزایی اهرنجانی، باشد می سازمانی های پدیده و مفاهیم شناخت تحلیل

 

 عوامل ساختاری
 . ساختارهایآسیب های ساختاری نامیده می شوند؛ ن را در معرض بحران قرار می دهندعلل و عواملی که ساختارهای سازما

ت سازمانی در آن ها جاری می شوند. )باقری منش و اسازمانی مسیرها ، مجراها و ظروفی هستند که فرایندها و عملی
، کانالها و ظروفی است که فرآیندها و عملیات سازمانی در آن ها جاری می (. ساختارهای سازمانی مسیرها1398 ،همکاران

ی سازمان کلی در بدنه اطلاعاتی و فنی که با ترتیب خاص،بنابراین تمام منابع مادی و مالی  (.1397 )نوری و همکاران، شود
ارزیابی عملکرد و  ،نظام های حقوق و دستمزد ،راهبردهای سازمان ،غیر زنده از قبیل ساختار سازمانیعناصر  ،جریان دارد

، ر سازمانیا، ساختاری می توان به استراتژی سازمانیاز جمله عوامل ساخت .قوانین و مقررات ذیل شاخه ساختاری قرار میگیرد
ری اطلاعات اشاره کرد ، نظام تحقیق و توسعه و نظام حقوق و دستمزد و فناوم ارزیابی عملکردی و بودجه، نظانظام مال

در برگیرنده تمام عناصر، عوامل و شرایط فیزیکی و غیر انسانی سازمان است که با نظم، قاعده  (.1395 ،)نجفی زاده، زاهدی
نابع بنابراین تمام م .کی و مادی سازمان را می سازدفیزیپوسته و بدنه  ،قالب و ترتیب خاص و به هم پیوسته، چارچوب،
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، اطلاعاتی و فنی که با ترکیب خاصی در بدنه کلی سازمان جاری می شوند ، جز شاخه ساختاری قرار می مادی، مالی
؛ پاداش، طراحی شغل و طراحی سیستم حقوق و متغیرهایی همچون ساختاری سازمانی، آموزشعوامل ساختاری .گیرند

 (. 1398 ،)اکبری و همکاران توان اظهار داشترا میدستمزد 
 

 عوامل زمينه ای
عت ، اهمیت وسشناسی سازمانی جایگاه خاصی دارد. اولا مهم ترین ویژگی شاخه زمینه در نظریه سه شاخگی و در آسیب

ود شاخه دیگر وج. در اهمیت زمینه و محیط همین بس که دو استو قدمت این شاخه نسبت به شاخه های ساختار و محتوا 
ی معادل و مترادف مفهوم محیط . مفهوم زمینه که در نظریه سیستمرا وابسته به شاخه محیط می دانندو پیدا شدن خود 

نظریه های  ، به قدری مهم است که از سطح مفهوم به سطح نظریه ارتقا یافته و امروزه محقیق و نظریه پردازاناست
ا ب. اصلی ترین کار عوامل زمینه یا محیطی تنظیم روابط سازمان یط ارائه داده اندمهمی درباره مح، نظریه های سازمانی

. چون هر سیستم یا سازمانی در جایگاه خاص خودش همواره با دستگاه های بالاتر از دستگاه های بالاتر از خود است
علل  همه ،می شود. بنابراینالاتر، سیستم فرعی محسوب خودش در کنش و واکنش دائمی است و نسبت به دستگاه های ب

ی ه های اصلی تر را فراهم م، تنظیم و واکنش به موقع و مناسب سازمان نسبت به دستگاو عواملی که موجبات برقراری
، آسیب های زمینه ای یا محیطی آسیب هایی هستند که رابطه و تعامل محیط نامیده می شوند. بنابراین ، زمینه یاآورند

، واکنش به موقع و درست سازمان را با دستگاه هاب هم جوار محیطی اش بر هم ه عبارت سیستمیاسب و درست و یا بمن
 (.1398، می نمایند )باقری منش و همکاران زده و در این رابطه ایجاد بحران

ا محیط ثابت ب (1: است یک سازمان با آنها مواجه شود، چهار نوع محیط وجود دارد که ممکن به عقیده امری و تریست
( محیط با عناصر 4یر واکنشی نسبت به دو محیط قبل ( محیط متغ3( محیط ثابت با اجزای مرتبط 2اجزای غیر مرتبط 
کنند، با سازمان شرایط و عوامل محیطی برون سازمانی هستند که محیط سازمان را احاطه می (.2015 کاملا متغیر )رابینز،

. هر نظام یا سازمانی در جایگاه ویژه خود همواره با نظام های محیطی هستندند و خارج از کنترل سازمان تاثیر متقابل دار
، تنظیم و واکنش به موقع و مناسب ه علل و عواملی که امکان برقراری؛ همش و واکنش دائمی است. از این رودر کن

مینه ای شامل متغیرهایی عوامل ز. ، زمینه یا محیط نامیده می شوندام ها را فراهم می آورندسازمان نسبت به سایر نظ
 (. 1398 ،)اکبری و همکاران همچون فرهنگ سازمانی و جو سازمانی است

 

 عوامل رفتاری
همان کار یا  . محتوا یا ماده ای که در ظرف سازمان می ریزد،ف فعالیت ها و حرکات سازمانی استساختار به مثابه ظر
فتار انسانی تشکیل می دهد و فعالیت ها و رفتارهای انسان نیز برای . بنابراین محتوای اصلی سازمان را ررفتار انسان هاست

نیل به اهداف از قبل تعیین شده سازمانی انجام می پذیرند ، برآیند کار و انرژی انسان و اهداف و ساختارهای سازمان در 
ردهاست وجه به کارکردها و عملککارکردها یا وطایف اصلی سازما تبلور پیدا می کند . در شناخت آسیب های رفتاری، کانون ت

و باید آن دسته از عواملی بررسی شود که کارکردهای سازمانی را مختل و یا عملکرد انسانها را از حالت طبیعی منحرف 
 ر کلی از رشد سالمکرده و به اثربخشی آنها به قدری صدمه می زنند که در سازمان ایجاد بحران کرده و سازمان را به طو

ارتباط  شامل عوامل و روابط انسانی در سازمان است که هنجارهای رفتاری، (.1398، د )باقری منش و همکارانباز می دارن
غیر رسمی و الگوهای ویژه و بهم پیویسته و محتوای اصلی سازمان را تشکیل می دهند. این عوامل محتوایی در واقع 

، در تندقیم مربوط به نیروی انسانی هسیی که به طور مستپویایی بخش سازمان تلقی می شوند و هرگونه عوامل و متغیرها
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طور  . بهور در مرزهای سیستم سازمان هستند، درون سازمانی و محصاین شاخه قرار می گیرند. عوامل ساختاری و رفتاری
سبک  و، سبک ارتباطی کنان، آزادی عمل و تفویض اختیارکلی می توان عوامل رفتاری را متغیرهایی همچون مشارکت کار

(. محتوای رفتار انسانی را تشکیل می دهد و در فعالیت ها و رفتارهای انسان 1398 ،)اکبری و همکاران رهبری بیان کرد
 ف، برآیندکار و انرژی انسان و اهداف و ساختارهای سازمان در کارکردها یا وظایاهداف از قبل تعیین شده سازمانی برای

شناخت آسیب های رفتاری ، کانون توجه کارکردها و عملکردها هستند و باید آن دسته  . دراصلی سازمان تبلور پیدا می کند
از عواملی بررسی شود که کاردهای سازمانی را مختل و یا عملکرد انسان ها را از حالت طبیعی منحرف کرده به اثربخشی 

الم باز می دارد )نوری و کلی از رشد س آن ها به قدری صدمه می زند که در سازمان ایجاد بحران کرده سازمان را به طور
  (.1397 ،همکاران

 

 روش پژوهش
محتوای  تحلیل صورت به که است کاربردی هدف، نوع لحاظ از و تحلیلی -توصیفی روش، نوع حسب بر حاضر پژوهش

 کار حین در نمونه حجم و گردید انجام نظری و هدفمند شیوة به نمونه گیری پژوهش این در .شد انجام( کیفی) متنی

 نتیجه رسید این به محقق یعنی شود، حاصل داده ها اشباع تا یافت ادامه آنقدر نمونه گیری که شیوه بدین مشخص شد؛

 نمونه گیری روش نمی آید. دست به جدیدی مفهومی اطلاعات دیگر و است قبلی داده های تکرار داده های جدید، که

 حوزه این با مرتبط پایان نامه های و مقالات و بالادستی سوابق و سنادا آماری جامعه ی .باشد می برفی گلوله بصورت

 شامل) کتابخانه ای روشهای از پژوهش پیشینه و موضوع ادبیات به مربوط خصوص جمع آوری  اطلاعات در .است بوده

 و متنی محتوای تحلیل روش از شاخصها استخراج جهت و است شده استفاده( پایان نامه ها و مقالات بالادستی، اسناد
 مدل طراحی گردید. نهایت در .است شده استفاده کدگذاری

 

 پژوهش(کيفی )بخش  پژوهشاعتمادپذیری تعيين چگونگی 
پارادایم  در ریشه فلسفی مبانی لحاظ از و اساساً که پایاییو  روایی واژگان از استفادهجای به کیفی  شناسان روش اکثر

 لینکلن و گوباکنند. میاستفاده کیفی  نتایج کیفیت ارزیابی به ارجاعجهت  اعتماد قابلیت ایاعتمادپذیری معیار از دارند،کمی 

)هولستی،  دانندمی ذیریتأییدپو  اطمینان قابلیت پذیری، انتقال بودن، قبول قابل معیار چهارشامل،  را اعتماد قابلیت
 گردد.می  استفاده اعتمادپذیریتامین  برایزیر  جدول هایاستراتژی از پژوهش ایندر (. 1396

 (1396)هولستی، پژوهش اعتمادپذیری تامين  هایاستراتژی (:1)جدول 
 اقدامات نتامی استراتژی زیرمعیارها معیار

 
 
 
 
 
 
 

 
 هایورودی روایی

 پژوهش

 
 هایداده روایی

 پژوهشورودی 

 برفی گلولهگیری نمونه

 
بعدی  شوندگانمصاحبه  معرفی
 قبلی شوندگانمصاحبه  توسط

 اعتبار مبنایبر  گیرینمونه

 
اساس  بر گانشوندمصاحبه  انتخاب

 متخصصان توصیه

 کننده مشارکتبازخورد  توصیفیروایی  
 مصاحبه بهتوصیفی  کدهای ارائه

اصلاحی نظرات  دریافتو  شوندگان
 کیفی(دلفی )روش 
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 اقدامات نتامی استراتژی زیرمعیارها معیار

 
 

 قبولقابل 
 بودن
 
 
 
 
 

 هایتحلیل روایی

در شده انجام 
 پژوهش

 باگرهای توصیفاز  استفاده

 مداخلهحداقل 
 مانندتوصیفی عبارات  از گیری بهر

 متنیمحتوای تحلیل  در قولنقل 

 
 پذیری انتقال

 
بر  گیرینمونهروش  از استفاده

 اعتبار مبنای

 بین از شوندگانمصاحبه  انتخاب

 مربوطهسازمان کارشناسان 

 جزئیات همهتفصیلی  وصف
که  ایزمینه از حاصلتصویر  کیارائه

 گیردمی صورت  آن در پژوهش

 
 اطمینان قابلیت

 
 اطمینانقابلیت  ممیزی

 

و  هاروش ها،دادهگذاشتن  اختیار در
موشکافی  و بازبینی هدف با تصمیمات
 پژوهشگراندیگر  توسط پژوهش

 
 پذیری تأیید

 و هاروش جزئیات ارائه
 پژوهش دادهای

 توضیح نیز و هامصاحبه گزیده ارائه

نتایج  به دستیابیتا  هاداده تحلیلروند 
 پژوهش

در اولین گام به معرفی شاخص های مرتبط با مدیریت بهره برداری  در هتل های لاله ایران پرداخته شد ،طبق جدول 
 محتوای تحقیق از منابع زیر به صورت کدبندی برداشت شده است: عملکرد-تحلیل اهمیتاز طریق  های اصلیفهزیرمول

 توصيف منابع فارسی(: 2) جدول
 موضوع سال نویسنده  نماد ردیف

1 P1 تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر کیفیت خدمات، رضایت و  1401 بهاری،کروبی،بهاری
 عت هتلداریوفاداری مشتریان در صن

2 P2 چالش های مدیریت منابع انسانی در دوران گذار از بحران کرونا  1399 شهوازیان،هاشمی قینانی
 و ارائه راهکار در صنعت هتلداری ایران

3 P3 بررسی کیفیت خدمات مدیریت ارتباط با مشتری و تدوین برنامه  1388 امیری
 CRMبهینه 

4 P4  هادی زاده مقدم ، جمالی
 رضاییکاپک،

مدل تاثیر برند سازی داخلی بر رفتار شهروندی برند در صنعت  1391
 هتلداری

5 P5 کاربرد قوانین انتخاب اجتماعی در مدیریت و بهره برداری بهینه  1394 علیزاده،نیکو،رخشندرو،طالب بیدختی
 از منابع آبی

6 P6 ی نخبه با بررسی نیازها،موانع و مدیریت بهینه منابع انسان 1397 طالب زاده شوشتری،خادمی اشکذری
 مشکلات و راهکارهای پیشنهادی از دیدگاه خود آنها

7 P7  تاثیر مشارکت شغلی و تعهد سازمانی بر رضایت و عملکرد شغلی  1393 درخشیده ،کاظمی
کارکنان در صنعت هتلداری شهر مشهد با استفاده از مدل 

 معادلات ساختاری

8 P8 ی زمینه های پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری در بررس 1388 موتمنی،جعفری
 صنعت هتلداری ایران

9 P9 تاثیر  بازاریابی داخلی بر بازارگرایی و عملکرد سازمانی در صنعت  1388 ابزری،رنجبریان،فتحی،قربانی
 هتلداری
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10 P10  رحیمیان،شامی زنجانی،مانیان،رحیم
 اسفیدانی

قش رسانه های اجتماعی در مدیریت ارائه چارچوبی برای تبیین ن 1399
 تجربه ی مشتری صنعت هتلداری

11 P11 بررسی تاثیر ابعاد رفتار شهروندی سازمانی بر ارزش ویژه برند  1396 ابراهیمی،شجاع،پیرانی احمدآباد
 مبتنی بر صنعت 

12 P12 طراحی و تبیین مدل وفاداری بر مبنای تجربه مشتری در صنعت  1398 باغملک
 با استفاده از استراتژی تئوری داده بنیاد هتلداری

13 P13  کشوری،شیردل،طاهری
 میرقائدی،یوسفی

چالش های مدیریت بهینه منابع انسانی در بیمارستان: یک  1397
 مطالعه کیفی

14 P14 بهبود مدیریت درآمد در صنعت هتلداری با بهره گیری از شبکه  1396 توکلی،فائضی راد
 پارامتر احتمالی یک مدل رزو مازاد عصبی مصنوعی در تعیین

15 P15 کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در صنعت هتلداری  1390 فیض،طاهریان،زارعی 

 کد منابع لاتين در جدول زیر نمایش داده شده است. (:3)جدول 

 موضوع سال نویسنده نماد  ردیف

1 E1 Daghfous, Barkhi 2009 

The Strategic Management of Information Technology 

in UAE Hotels: An Exploratory Study of TQM, SCM, 

and CRM Implementations 

2 E2 Zhang 2007 
The Theoretical Research Summary of Hotel Room 

Pricing Method. 

3 E3 Sun, Ghiselli 2010 
Developing a conceptual model of brand equity in the 

hotel industry based on aaker’s perspective 

4 E4 
Šeric,�Gil-Saura, Mollá-

Descals 
2016 

Can advanced technology affect customer-based brand 

equity in service firms? An empirical study in upscale 

hotels 

5 E5 Yoon, Lee 2017 

Does Customer Experience Management Pay Off? 

Evidence from Local versus Global Hotel Brands in 

South Korea 

6 E6 Wang, Kim 2017 

Can Social Media Marketing Improve Customer 

Relationship Capabilities and Firm Performance? 

Dynamic Capability Perspective 

7 E7 Sigala 2018 

Implementing social customer relationship management: 

A process framework and implications in tourism and 

hospitality. 

8 E8 Mahrous, Hassan 2017 

Achieving superior customer experience: An 

investigation of multichannel choices in the travel and 

Tourism industry of an emerging market. 

9 E9 Kandampully, Jaakkola 2018 Customer experience management in hospitality 

10 E10 Bravo, Martinez, Pina 2018 
Effects of service experience on customer responses to a 

hotel chain. 

11 E11 Zolfagharian, Naderi 2019 
Human Resource Management Challenges Facing 

Franchise Businesses 

 منبع این شاخص ها از طریق تحلیل عنوانبهبررسی مهمترین شاخص های مرتبط با مدیریت بهره برداری جهت استفاده 
ای هها(؛ به دست می آید. بررسی و شناسایی مولفهنامهمحتوای اسناد و مدارک شامل )اسناد بالادستی، مقالات و پایان

اری از طریق یافته های تحلیل کیفی زیر کد منابع به صورت جدول اصلی مشترک شاخص های مرتبط با مدیریت بهره برد
 زیر به دست آمده است: 
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 شناسایی مؤلفه های مرتبط با مدیریت بهره برداری (:4)جدول 

 منبع گویه

 P1,P4,P11,E3,E4,E9 رفتار شهروند سازمانی

 P1,p3,P7,P8,P12,P14,P15,E1 رضایت مشتری

 P1,P8,P11,P12,P15,E1 کیفیت خدمات

 P1,p3,P4,P12,E6,E9 وفاداری مشتری

 P2,P8,P10,P13,E3 آموزش و بالندگی کارکنان

 P2,P9,P10,E9 استراتژی های افزایش درآمد جهت تامین منابع پرداخت حقوق

 P2,P10,P14,E5,E11 استراتژی های کاهش هزینه

 P2,P10,P12,E5,E8 طراحی نظام مدیریت منابع انسانی متمایز 

 P2,P9,E6,E9 بهره مندی از استراتژی های بحران منابع انسانی 

 P2,P6,E2,E5 همراستایی استراتژیک با قوانین فرادستی 

 P2,p3,P8,E4 همراستایی مدیران بخش دولتی و خصوصی

 P2,P6,P13,E5,E7 بهبود سطح انگیزش کارکنان 

 P2,P7,P13,E4,E11 مسئولیت پذیری و تعهد در بین اعضا

 P3,P8,P12,E2,E9 طاف پذیری ساختارانع

 P3,P8,P12,E5,E8 شناخت نیاز

 P5,P8,P92,E3,E9 کارایی

 P5,P8,E7,E11 شبیه سازی

 P5,E6,E8 انتخاب اجتماعی

 P6,P10,E5,E10 اشتغال متناسب با توانمندی های نیروهای تازه استخدام شده

 P7,P10,P11,P13,E3,E10 مشارکت شغلی

 P7,P9,P12,P14,E2,E4,E6 عملکرد شغلی

 P8,P9,P10,P12,P13,E11 فناوری به روز

 بنابراین گزاره های مورد نظر برای بیان شاخص های شناسایی شده در جدول زیر نمایش داده شده اند.
 گزاره های مرتبط با مدیریت بهره برداری(: 5)جدول 

 گزاره گویه

ان عامل تاثیر گذار در بهره برداری رفتار شهروند سازمانی به عنو سازمانی شهروند رفتار
 در نظر گرفته شود

رضایت مشتریان به عنوان به عامل موثر بر بهره برداری در نظر  مشتری رضایت
 گرفته شود.

 کیفیت خدمات یکی از ابعاد تاثیر گذار بر بهره برداری می باشد . خدمات کیفیت
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 ره برداری می شود . وفاداری مشتری منجر به بالا رفتن به مشتری وفاداری

 آموزش و بالندگی کارکنان در بهره برداری تاثیر می گذارد .  کارکنان بالندگی و آموزش

استراتژی های مناسب برای افزایش در آمد جهت تامین منابع  حقوق پرداخت منابع تامین جهت درآمد افزایش های استراتژی
  پرداخت از عوامل موثر بر بهره برداری می باشد .

استراتژی های مناسب برای کاهش هزینه بر بهره برداری موثر  هزینه کاهش های استراتژی
 می باشد . 

نظام مدیریت منابع انسانی متمایز اگر درست طراحی شود بر بهره  متمایز انسانی منابع مدیریت نظام طراحی
 برداری موثر می باشد . 

استفاده درست از استراتژی های به موقع مدیریت بحران منابع  انیانس منابع بحران های استراتژی از مندی بهره
 انسانی از عوامل تاثیر گذار بر بهره برداری می باشد . 

همراستایی استراتژیک با قوانین فرادستی منجر به تاثیر گذاری بر  فرادستی قوانین با استراتژیک همراستایی
 بهره برداری می گردد .

همراستایی مدیران بخش دولتی و خصوصی بر بهره برداری موثر  خصوصی و دولتی بخش مدیران همراستایی
 است . 

سطح انگیزش کارکنان اگر بالا برود بر بهره برداری موثر خواهد  کارکنان انگیزش سطح بهبود
 بود . 

 اعضا بر بهره برداری تاثیر بین در تعهد و پذیری مسئولیت اعضا بین در تعهد و پذیری مسئولیت
 میگذارد . 

 ساختار بر بهره برداری موثر می باشد .  پذیری انعطاف ساختار پذیری انعطاف

 شناخت نیاز بر بهره برداری موثر می باشد .  نیاز شناخت

 کارایی بر بهره برداری موثر می باشد .  کارایی

 دشبیه سازی درست با ابعاد روز دنیا موثر بر بهره برداری خواهد بو سازی شبیه
 . 

 انتخاب اجتماعی بر بهره برداری تاثیر می گذارد .  اجتماعی انتخاب

بر  شده استخدام تازه نیروهای های توانمندی با متناسب اشتغال شده استخدام تازه نیروهای های توانمندی با متناسب اشتغال
 بهره برداری موثر خواهد بود . 

 هره برداری خواهد شد . مشارکت شغلی منجر به بالارفتن ب شغلی مشارکت

 عملکرد شغلی مناسب بر بهره برداری موثر است .  شغلی عملکرد

 فناوری به روز بر بهره برداری موثر می باشد .  روز به فناوری

 گویه های بدست آمده از منابعی که در قسمت منبع مشخص گردید در الگوی سه شاخگی قرار داده شد . 
 ایرانهتل های لاله در  سه شاخگی مدیریت بهره برداریی هاشاخص (:6)جدول 

 گویه سازه

 
 
 

 عوامل رفتاری)انسانی(

 

 

 سازمانی شهروند رفتار

 کارکنان بالندگی و آموزش

 شده استخدام تازه نیروهای های توانمندی با متناسب اشتغال

 شغلی مشارکت

 شغلی عملکرد

 کارکنان انگیزش سطح بهبود

 اعضا بین در تعهد و پذیری مسئولیت
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 عوامل زمینه ای )محیطی(
 
 

 مشتری رضایت

 کارایی

 سازی شبیه

 اجتماعی انتخاب

 خدمات کیفیت

 مشتری وفاداری

 روز به فناوری

 خصوصی و دولتی بخش مدیران همراستایی

 
 
 

 عوامل ساختاری)سازمانی(
 
 
 

 

 حقوق پرداخت منابع تامین جهت درآمد افزایش های استراتژی

 هزینه کاهش های استراتژی

 متمایز انسانی منابع مدیریت نظام طراحی

 انسانی منابع بحران های استراتژی از مندی بهره

 فرادستی قوانین با استراتژیک همراستایی

 ساختار پذیری انعطاف

 نیاز شناخت

 درآمد، نمایش به قبلی جداول در که اشباع به رسیدن متون مقالات بررسی شده و مستخرج شده از های داده به توجه با

مدل سه شاخگی عوامل موثر بر مدیریت  ،آور جمع اطلاعات تحلیل و تجزیه نهایت در و طبقات و تشکیل مقوله نحوه
 :ه ایران به صورت زیر طراحی گردیدبهره برداری هتل های لال

 

 بحث و نتيجه گيری
راه اندازی ،مدیریت و بهره برداری از هتل در کلیه کشور های جهان یک امر تخصصی و بسیار حساس است.این صنعت 

 یم گفته نیز چک کو های شهر هتل  جزو معدود صنعت هایی است که با تمامی اقشار جامعه تعامل دارد. در اصطلاح به
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ود دارد. بنابر این شخصی که مدیریت یک سازمان شهر گونه را وج هتل در دارد نیاز شهر یک هک مشاغلی عمده زیرا شود،
بر عهده دارد می بایستی از همه لحاظ تجربیات و علم کافی در زمینه هتلداری را داشته باشد تا بتواند یک هتل را اداره 

 کند.

 اصخ  ، این صنعت داری تخصص ها و روشهایشودمع نسبت به این صنعت دیده می علاوه بر سطحی نگری که در جوا
 یفیت،ک سطح از بهره برداری میزان و است خدماتی صنعت  تنها بودنش،  صنعتی بر علاوه شغل این. است خود  راهبردی

 و جامع مدیریت مند نیاز آن بودن حساس به توجه با این بنابر. شود می سنجیده شده انجام که خدمتی میزان و نوع نحوه،
 .باشد می املیک

ننده آورده کدرجه بندی واحد های این صنعت بر اساس درجه نیاز مندیها افراد تهیه شده و علاوه بر این که این صنعت بر
 ارائه و دارد وجود مراکز این در نیز تجملات و توجه محبت، امنیت، به نیاز  ، خوراک( می باشد،)مسکن نیاز های اولیه

 نیاز ینا عموم که هتلهایی دنیا اکثر در رسی های بیشتری است. معمولاًبر و مطالعه مند یازن مختلف های سطح در خدمات
. باشد می زا درآمد و ده سود های صنعت از صنعت این. برخوردارند بالایی فروش و محبوبیت از کنند می برآورده را ها

 ول پیکری همانندق های زنجیره  به نهزمی این در توان می و باشد می توجه قابل آنقدر صنعت این در پیشرفت

 .کرد اشاره  . . .  و ماریوت این، دی هالی هایت، هیلتون،
 ، هتل ها می بایستی حداقل از یکسال قبل از افتتاحساس بوده و برخلاف تفکرات مالکینراه اندازی هتل یک امر بسیار ح

یستم ، ایجاد سف، تجهیز، آموزش نیروی انسانی، سازماندهیالعات در زمینه های مختلنسبت به راه اندازی اقدام نمایند. مط
 و ... از اموری می باشد که می بایستی قبل از افتتاحیه تمامی این موارد انجام شده باشد.

 و  مدیریت و اندازی راه های شیوه ترین مند سود و ترین مناسب بهترین، انتخاب با  مالکین واحد های اقامتی می بایستی
ریزی جامع و کامل در رشد و تعالی واحد خود بکوشند. مدیران این واحد ها باید با تسلط کامل به علوم هتلداری  هبرنام با

، پایه گذاری سیستم استاندارد جامع و کاملی برای هتل طراحی ه بر آموزش و تربیت نیروی انسانیو میهمان نوازی علاو
همان نوازی و ، میاستاندارد های ملی و بین المللی تلها باشد. رعایتکند تا ضمن نمونه بودن الگوی مناسبی برای دیگر ه

 و داریم میهمان ها، سرویس سایر و غذا ، اتاق  ارائه خدمات عالی و بالاتر از نیاز میهمانان، ارائه بهترین کیفیت و کمیت

زی مناسب و بهره گیری از نداا راه با توان می که  است مواردی از. . .  و میهمانان برای خوش ای خاطره ایجاد
 .نمود ایجاد را آن برداری وبهره مدیریتی  سیستم
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