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 چكيده

و  ييايحفظ پوبه اين جهت براي  ،بدل شده ايپو حرفه کيبه  يهتلدار رياخهاي  در دهه: مقدمه و هدف پژوهش

و  يمل يها يژگيوو درک  يخدمات هتلدار يلزوم توجه به استانداردساز ،يجهان يها رقابت عرصهدر پايداري 

خدمات هتلداري و ميهمان  ياستانداردساز ،يفرهنگ دگاهياز د ليدل نيده است. به اشدو چندان  يا منطقهي هر بوم

 کند. مي ايفاء ينقش اساس يلدر ساخت برند منوازي 

پژوهش  يعمل ياجرا منظور بهاست لذا  يكاربرد يها پژوهش فيپژوهش، از نظر هدف در رد نيا: پژوهش روش

 پرسشنامهموجود،  تيوضع يريگ اندازه يبرا يدانيو در مطالعه ماستفاده شده  يبردار شيف يها کارتاز 

قرار استفاده مورد  «يروش دلف» يو محاسبات يآمار اتيملع يدر اجرا ني. همچناست شده يطراح نظران صاحب

 است.گرفته 

 تيخدمات مورد رضا نيتر کاملامکانات و  نيبه اهداف مورد نظر، بهتر يابيدست منظور به: پژوهشهاي  افتهي

 تيو کم تيفيک يمحاسبه شده برا ازي؛ امت(يبند درجه) استمحاسبه شده  ازيدرصد امت 011 يدارا همانانيم

 383/1( يبند طبقه) ساختمان هتلکالبد فيزيکي و  يمعمار يبرا محاسبه شده ازيو امت 836/1(، يبند رتبه) دماتخ

در انتها  باشد. مي اکتورف 651 يفرع يها شاخصو تعداد  10 ي تدوين شدهالگو ياصل يها شاخصباشد.  مي

 شده است. يو مجدداً طراح يستاره بازنگر اسيمق

از  ي، فاصله از استانداردها را در برخها هتل يو اختصاص يعموم تيوضع يو بررس يبازرس: يريگ جهينت

درست را نشان  درجه رانيا يها هتل همهسر در هاي  ستارهشود  مي . به اين ترتيب مشخصدهد مي نشان ها شاخص

 يو استانداردساز يبند درجه يها نامه وهيش . همچنين مشخص شدستاره اضافه دارند 3تا  0 نينداده و معمولًا ب

ي ساختارها دادآزمون مدل نشان  جينتادر ادامه . ستين يکنون يايمتنوع گردشگران دن يازهاين يخگوموجود پاس

جهت  يو ساخت برند مل ياستانداردساز ،يفرهنگ يدر رشد گردشگر يريانکارناپذهتل، نقش  خدماتي و فيزيکي

 دارند. شدن يجهان

 يبند درجهخدمات،  تيفيک ،ينواز همانيو م يصنعت هتلدار ،يبرند مل ،ياستانداردساز: يكليد واژگان
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 مقدمه

 انيدوران پس از پا يو نوساز يدر مدت بازساز

جهان شاهد  5311 دههدوم، در اواسط  الملل نيبجنگ 

 يايو اح يبزرگ اقتصاد يظهور و حضور قدرتها

است.  يمدافع حقوق شهروند يالملل نيب ينهادها

ها با هدف پاک کردن خاطرات ناگوار از دولت يبرخ

شهروندان، امکانات سفر و اقامت  قيتشو يجنگ، برا

روزانه را فراهم کردند. به  طيخارج از مح يدر مکان

بزرگ حمل ونقل با  يها شرکتو  ها آژانس بيترت نيا

و  ي، گسترش صلح جهانالملل نيببهبود روابط  شهياند

 ساتيستأکسب سود در نقاط گوناگون جهان که 

به  يگذار هيسرمانداشت، با مشارکت و  يمناسب ياقامت

 آوردند. يبالا رو ياستانداردها با ييها هتلساخت 

بزرگ  يها شرکتاز  يراستا برخ نيدر ا 

 ينام تجار يدارا يها هتلاز  يو گروه ييمايهواپ

که  يا قاره نيب يا رهيزنج يها هتلمعتبر و مجموعه 

با  يمستحکم کيپلماتيروابط د شانيها دولت

و  يگذار هيسرماداشتند، با  رانيهمانند ا ييکشورها

 تيفيباک ييها هتلشده،  دييخدمات استاندارد و تأ ارائه

 برتر احداث نمودند. تيو کم

در  رانيبا اعمال نفوذ حکومت ا 5391 دههدر 

افت يش يافزا نفت يجهان يبها ،اوپکسبد نفت  يبها

 طبقهارکنان دولت و ک ياقتصاد تيوضع لين دليو به ا

دولت وقت  ؛کند مي دايپ يريرشد چشمگ رانيامتوسط 

 پرواز،هاي  نهيهز يدرصد 01 فيضمن ارائه تخفز ين

را  يعموم يپلماسيو د يالملل نيب يموجبات گردشگر

 يسازمان جهان 5391 دهه يکند. در ابتدا مي فراهم

 يها رقابتدر  ها هتل ييايبا هدف پو يگردشگر

 عنوان بهنماد ستاره را  شتر،يسب سود بو ک ياقتصاد

 نهيخدمات و محاسبه هز تيفيک کننده نييعامل تع

از آن ن وجود يبا ا د.ناسش مي تيرسمبه اقامت در هتل 

 يجهانهاي  هيتلاش گسترده اتحاد رغم يعل خيتار

 ياستانداردها نيتدو يبرا ها سازمانگر يو د يهتلدار

 ريتفس يبرا يق نظراتفا چيهنوز ه ر،يقابل درک و فراگ

است.  امدهيهماهنگ خدمات هتل به وجود ن

 يبدون درک، شناخت و آگاه زين يداخل گذاران هيسرما

و  خدمات تيفيک تياز نماد ستاره و نقش آن بر ماه

بدون  شتر،يکسب سود ب جهتصرفاً  ،ياقامت ساتيتأس

 .اند افزودهخود  يها نشانبر تعداد  يمنطق استدلال

نفت و  عيپس از صنا يگردشگر صنعت اکنون هم

 يمهم اقتصاد تيفعال نيسوم عنوان به يخودروساز

 يدلار درآمد، برا ارديليم 911از  شيجهان، سالانه ب

مهم  تيفعال نيآورد. ا مي جذاب به ارمغان يکشورها

صنعت  يها بخشنظام جامع از  کي عنوان به ،ياقتصاد

 ،ييرايپذ مکاناتا ،ياقامتگاه ساتيتأس، ونقل حمل

 يتورگردان و مجر يها شرکت، ها جاذبه حات،يتفر

 (.99، 5993 ييفخرا) شده است ليتشک

سازمان »انجام شده توسط  يها پژوهشبر اساس 

 تيفعال نيتر مهمبه  يگردشگر ،«يجهانگرد يجهان

صنعت هم از  نيشده، لذا ا ليجهان تبد ياقتصاد

 عيبرخوردار است و هم سبب توز يارز آور تيخاص

ولاس ) گردد مي زبانيدر سراسر کشور م ديخر قدرت

 (.99، ص 1111

راستا پژوهشگر با تمرکز بر وجوه گوناگون  نيدر ا

 تيتلاش نموده تا با محور ينواز همانيخدمات م

 ،ياستانداردساز ريدر مس ياسلام -يرانيفرهنگ ا

نقش  يبه بررس يبرند مل ديو تول يبند درجه

 وهيشداخته و با پر يصنعت هتلدار ياستانداردساز

 يهتلدار خدمات يبند درجهو  ياستانداردساز ،يهندس

 .ديرا ارائه نما

 

 مسئله انيب

 نيو صنعت تأم يهمان نوازي، ميهتلدار صنعت

صنعت  يايپو اريبس يها بخشاز  يدنيخوراک و نوش

و  لاتيتشک مجموعهشامل  که است يگردشگر

 يدنيخوراک و نوشخواب، استراحت و  يبرا يلاتيتسه
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و کسب  ييزا اشتغالاز نظر  لاتين تشکيا .باشد مي

 ليرا تشک يگردشگراز صنعت  يدرآمد بخش بزرگ

 (.39، 5999 ي. گيچاک. وا) دهد مي

به نوآور بودن و  يدر صنعت هتلدار يريپذ رقابت

 قيدارد که از طر يبرتر خدمات بستگ تيفيارائه ک

 سريم ستهيو کارکنان شا نينو يها يفناور يريکارگ به

 (.519، 5999 انيرنجبر) گردد مي

 ها سازمانرقابت و ضرورت دستيابي  ندهيفزا روند

کند  مي ايجاب يور بهرهبه سطوح بالاتري از کيفيت و 

تواناتر، مستعدتر و  مراتب به ها سازمان ندهيآکه مديران 

 پررقابتاز مديران امروز باشند. در جهان  تر ستهيشا

اء و استمرار فعاليت دارند امکان بق ييها سازمانکنوني 

لازم را انجام داده  يها يزير برنامهخود  ندهيآکه براي 

از وقايع پر چالش آتي  يا نانهيب واقع ينيب شيپباشند و 

 (.9، 5991ابوالعلايي ) مد نظر قرار دهند

و  يصنعت گردشگر تيوضع يبررسمطالعه و 

 متحده، الاتيمانند فرانسه، ا شرويپ يکشورها يهتلدار

 دههکه در  هيانگلستان، مجارستان و ترک ا،يتاليا ا،ياسپان

به خود را جهان  يگردشگرسود  نيشتريگذشته ب

 ،ياستانداردساز کند مي ، مشخصاند دادهاختصاص 

و  يابيبازار ،ييربنايز يساختارها ،يفرهنگ يبسترساز

و  يمدار يمشتر بان،مخاط يازسنجين ،يا حرفه غاتيتبل

 شيو افزا ياز عوامل برندساز ارائه خدمات تيفيک

باشند. در  مي يو درآمد مل يگردشگر يها تيفعال

منطبق با فرهنگ و  ييکشورها، استانداردها گونه نيا

 افتيدر رشيشده که مورد پذ نيتدو يعموم ازين

 باشد. مي يو گردشگر يکنندگان خدمات هتلدار

افراد  مدت کوتاههتل محل اقامت  نکهيتوجه به ا با

گوناگون است،  يها تيقومو  ها تيملص از اشخاو 

 يياروي، در خط مقدم روينهاد فرهنگ کي عنوان به

که نشانگر فرهنگ است  ييتمام نما نيتريو ،يفرهنگ

 است. زبانيکشور م يو بوم يمل

 تياهم يايآمده است، گو ريکه در زهايي  تيواقع

 باشد: مي دهش انيمطالب ب

 يرکان زندگا نيتر مهماز  يکي يو گردشگر سفر •

 (.1151سازمان آناسکاپ) باشد مي يبشر امروز

صنعت جهان بر حسب  نيتر بزرگ يگردشگر •

 (.1151 نگيتراود تيسا) اشتغال و تجارت است

 3از  شيب ايآس يو گردشگر يهتلدار صنعت •

رصد اقتصاد،  تيسا) دارد انهيدرصد رشد سال

1151.) 

 يها تيجذاببا دارا بودن انواع  رانياوصاف، ا نيبا ا

حاصل  يبحران اقتصادبروز  ليبه دل يو مصنوع يعيطب

عدم وجود استاندارد و  ،ياسيسهاي  مياعمال تحراز 

 ياصل گاهيجا يبرند مل ديعدم درک لزوم تولز ين

 را از دست داده است. شيخو

تاکنون در  ايپرسش مطرح است که آ نيا حال

 رانيا يخدمات گردشگر يخصوص استانداردساز

 يآنکه استانداردها ايو  رفتهير صورت پذاقدام مؤث

بوده  يمقطع ايو  يمصلحت قه،يسل هيشده بر پا نيتدو

 است؟

 تياهم رغم يعل، دده مي پژوهشگر نشان يبررس

 درصدد يبه شکل علم يموضوع تاکنون نهاد متول نيا

 رتبهو با توجه به  امدهيبرنبحران( ) مشکل نيرفع ا

ع رونق خدمات موضو ،کشور يها هتل تيفيک نييپا

به پول حاصل از فروش نفت،  اتکا ليبه دل يگردشگر

چنانچه ن يبنابرا. استکماکان کم توجه مانده 

 رد،يصورت پذ يبر اساس اصول علم ياستانداردساز

خدمات مشخص  يواقع درجهشکل گرفته و  يبرند مل

ش يح و آسايتفر يبراآسوده  يبا خاطر يو مشتر

 کند. مي يگرگردش

با هدف کسب درآمد بکوشد جهانگرد  ياگر کشور

و  يجذب کند، متوجه خواهد شد که استانداردساز

 يگردشگر قابل درک است. برخ يمفهوم برند برا

 يبند درجه ستميس ،ياستانداردسازدرک کشورها با 



 آباد باقري نظام ليلاو  اميرمحسن مدني 

 

 
 9313 تابستان/ چهارمتم/ شماره بيست و شسال همجله مديريت فرهنگي/  118

 

 يکمّ يها شاخصبه وجود آورده و از  يو دولت يرسم

گر از يد يبرخدر ؛ اند کردهاستفاده  يمتفاوت يفيو ک

 يها تيفعال قياز طر يبخش خصوص ز،يکشورها ن

 اند زدهکار  نيدست به ات يبا موفق يبازرگانو  يغيتبل

 به شمارآن هاي  نمونه نياز بهتر «ديگا نيشليم»که 

 .رود مي

 هشود که بواسط مي پنداشته نيچنواقع در 

 يا شرفتهيپتوان به  مي ن صنعتيا ياستانداردساز

 نياز ا يابيبازار يها بترقانائل آمد و در  يريچشمگ

 (.33، 5999 ي. گيچاک. وا) استفاده کرد ها يژگيو

گسترده  مطالعهپژوهش، ضمن  نياپژوهشگر در 

 يخدمات هتلدار يبند درجهو  ياستانداردساز بحث

و  ياستانداردساز رگذاريکشورها، عناصر تأث گريدر د

ج قابل درک و يو نتا ييشناسا ها هتل يبند درجه

 کند. مي ارائه را ياستناد

 

 و ضرورت پژوهش تياهم

 شناسانه: بيمطالعات آس کمبود •

 زيو ن يشناس بيآس رامونيانجام شده پ قاتيتحق در

به موضوع  ،يهتلداررشد صنعت  يها راه يچگونگ

کمتر پرداخته  يفرهنگهاي  مؤلفه هيپابر  ياستانداردساز

پژوهش  ،يفرهنگ نهيشيپبا توجه به  نيبنابرا، شده

 باشد. مي يدارا تيهماحاضر 

 يساز يبوم حوزهدر  يمطالعات کاربرد عدم •

 :يو استانداردساز يبند درجه

 ديو تول يخدمات هتلدار ياستانداردساز نهيزمدر 

کمتر  ياسلام -يرانيآداب افرهنگ و  هيبر پا يبرند مل

 کار شده است.

 به اشتغال و آموزش: توجه •

متخصص در  تيبه آموزش و ترب ازيامروز ن 

شناخته شده است، با  يو هتلدار ينعت گردشگرص

خود  راهآموزش و اشتغال هر کدام  ران،يوجود در ا نيا

 ستياشتغال ن يبرا ينيآموزش، تضم . لذادرو مي را

 (.51، ص 5993رشادت جو، )

 

 پژوهش اهداف

 يکمک به ارتقاء و گسترش گردشگر: يهدف آرمان 

در  يملبرند ساخت و  ياستانداردساز هبواسط رانيا

 .يحوزه هتلدار

و  ياستانداردساز جامع يبه الگو يابيدست: يکل هدف

 .يصنعت هتلداردر  خدمات يبند درجه

 :يجزئ اهداف

مطرح  يو برندها جيرا ياستانداردها ييشناسا •

 .ها هتل

 جيرا ياستانداردها دهنده ليعناصر تشک ييشناسا •

 .يردر صنعت هتلداخدمات  يبند درجه يبرا

 

خدمات  ياستانداردساز پژوهش: ياصل هيفرض

 نقش دارد. يبرند مل ديدر تول يهتلدار

 

 پژوهش يفرع اتيفرض

در  يگردشگر ساتيتأس جيرا ياستانداردها -0

 .داردنقش هتل  يبند درجه

 يبرند مل ديدر تول يخدمات هتلدار يهااستاندارد -3

 .داردن صنعت نقش يا

 

خدمات  ياستانداردساز ايآ پژوهش: يپرسش اصل

 دارد؟ ينقش اساس يبرند مل ديدر تول يهتلدار

 

 پژوهش يفرع يها پرسش

 کدامند؟ يگردشگر ساتيتأس جيرا ياستانداردها  -0

در  يهتلدارناسب م توان استاندارد مي چگونه  -3

 و ارائه نمود؟ يطراح يمل برند ديجهت تول

 

 



 توليد برند ملي نقش استانداردسازي خدمات صنعت هتلداري ايران در 

 
 9313 تابستان/ چهارمتم/ شماره بيست و شسال همجله مديريت فرهنگي/  119

 

 

 

 

 

 

 

 

 قيتحق هيمدل اول :5مدل 

 (5935) محسن ريام، يمنبع: مدن

 

 قلمرو پژوهش

قلمرو پژوهش در  د،يجد يها پژوهش يدر اجرا

 :شاملشود و  مي سه بُعد انجام

پژوهش  نيا يقلمرو موضوع: يموضوع قلمرو

 باشد. مي يصنعت هتلدار حوزه

مطرح  يها هتلشامل  يقلمرو مکان: يمکان قلمرو

 رانيو برتر ا

پژوهش از اسفند  نيا ياز نظر زمان :يزمان قلمرو

 ادامه داشته است. 0333آبان  آغاز و تا 0330

 

 تحليلي پژوهشمدل 

پژوهش از طريق مطالعه براي رسيدن به هدف 

 سپس بر شود شده و مي و مصاحبه عمل يا کتابخانه

مربوطه شناسايي و هاي  مؤلفه ،هر يک از ابعاد اساس

لذا در اين قسمت براي درک بهتر  خواهد شد.ارائه 

 ي تحقيق پرداختهنسبت به موضوع به ارائه مدل مفهوم

 د.شو مي

 

 پژوهش ينظر يمبان

 ،يهمان صنعت هتلدار اي ينواز همانيصنعت م

باشد و شامل  مي هتل و رستوران واژهکننده دو  يتداع

 يايپو يها بخشاست که از  يلاتيو تسه لاتيتشک

 شوند. مي محسوب يصنعت جهانگرد

 يبرا يکند، به محل مي مسافر به هر کجا که سفر

 هيبر پا بيترت نيدارد. به ا ازيراحت و غذا نخواب، است

به سرعت  ا،يدر سراسر دن ها هتلاطلاعات مستند تعداد 

 (.35، 5999 ي. گيچاک. وا) است شيرو به افزا

 يسازمان جهان ياز سو 5399/  9/  59 خيدر تار

هتل ارائه شده که تحت عنوان  يبرا يفيتعر يگردشگر

 ارت است از:باشد و عب مي 99و بند  1590ماده 

هستند که ارائه خدمات  يمراکز اقامت ها هتل» 

موجود در  يفيو ک يکمّ يمناسب با استانداردها ياقامت

بوده و ارائه خدمات  ها آن ياصل فهيوظ نهيزم نيا

امر  نيمکمل ا تواند يم زين يحيو تفر يرفاه ،يخوراک

 «.باشد

 اندازهبه  يصنعت چيه 5391تا  5311از سال 

 گريد عبارت   شد و گسترش نداشته است. بهر يهتلدار

عصر  يا شائبه چيه  بدون ستم،يدوم قرن ب مهين

 (.59، 5993 يمدن) بود ها هتلو رونق  ييشکوفا

برخوردار  يخاص يها يژگيواز  يصنعت هتلدار

 يها تفاوتسبب بروز  ها يژگيو نياز ا ياست، اما برخ

از  يششده که نا عيصنا گريصنعت با د نيا نيب ياساس

 نيا نيتر مهم. باشد يم يارتباط آن با گردشگر

 ات،ارائه خدم ،يگذار هيعبارتند از: سرما ها يژگيو

 و فروش. يابيبازار ،يامور مال ،يانسان يروين

از  يرخو ب اند يخدماتنهادها،  همه: »ديگو مي دراکر

، 5993کاتلر ) «کنند مي ديتولز ينمحصول  ،نهادها نيا

 تولـید

برند 

 ملی

 

 بندی رتبه

 بندی طبقه
 هتل فنی هایساختار

 هتل فیزیک ظاهری

 هتل گستره و تنوع خدمات
 استـانداردسازی و هتل سانیهای ان سرمایه

 بنـدی هتل درجـه
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19.) 

 ييشناسا يدار همانيمو  يگردشگر يها سازماندر 

بهتر به  تيفيباکسبب ارائه خدمات  انيانتظارات مشتر

خواهد داشت  يرا در پ ها آن تيشده و رضا انيمشتر

به سازمان  انيمشتر يخود وفادار نوبه به تيرضا نيو ا

سازمان را به  يبرا شتريچه ب هر يسودآور تيدرنهاو 

 (.59 ،5993 ،يبکرو) ارمغان خواهد آورد

 ايباشد. خدمات  مي خلق ارزش يخدمات به معنا

شود که از  مي گفته يتيمز اي تيبه هرگونه فعال سيسرو

 تزيهورو) گردد مي ارائه گريطرف به طرف د کي

5991 ،9.) 

 نيخدمات ح تيفيک يابيارز يمشتر دگاهياز د

 هماني]م تي. رضارديگ مي ارائه خدمات انجام نديفرآ

انتظارات او از  هسيمقا قيطر توان از مي هتل[ را

نمود. اگر خدمات ارائه  فيخدمات ارائه شده، تعر

 العاده فوقشده از حد انتظارات فراتر باشد، آن خدمت 

[ از خدمات با هماني]م راتانتظا يشود. وقت مي قلمداد

خدمات  تيفياو از خدمات منطبق باشد، ک يها برداشت

 است بخش تيرضا، ارائه شده ]هتل[ در حد انتظار

 (.51، 1115 مونزيتزسيف)

خدمات در بخش خدمات  تيفيمستمر ک يبررس

 مهم در نظر گرفته يرقابت تيمز کي عنوان به يهتلدار

 ياديخدمات نقش ز نهيبه تيفيک نيشود. علاوه بر ا مي

 تياز رضا ييدارد و سطوح بالا ها هتل يدر سود آور

واقع گردد. در  مي را موجب انيمشتر يو وفادار يمند

در ارتباط با  ان،يراست که مشت يزيخدمات چ تيفيک

 (.999، 5931 و،يان) خدمات درک کنند

کنترل  نظام کيتوان  مي خدمات را تيفيکنترل ک

بازخورد، بازده را با  منظا کينمود. در  يبازخورد تلق

 يبرا يمتعدد يارهايکنند. مع مي سهياستاندارد مقا کي

رد. نظارت بر عملکرد خدمات وجود دا تيفيک يابيارز

و مصرف همزمان خدمات،  ديتول ليخدمات، به دل

ممکن است خواسته شود  جهياست. در نت اردشو اريبس

 تيفيک ۀتا با پاسخ به پرسشنامه ها، نظر خود را دربار

 (.31، ص 1115 مونز،يتزسيف) کند انيخدمات ب

 رايز ده،يچياست پ يخدمات موضوع تيفيک

 شود: مي شامل آن پنج بُعد را فيتعر

 و امکانات يظاهر تيحفظ وضع •

 قابل اعتماد بودن خدمات عرضه شده •

 يدرک مشتر اي يهمدل •

 خدمات تيفيک نيتضم •

 (.10 ،5995 انيريش) سازمان ييپاسخگو •

خدمات کاربرد  تيفيابعاد در درک شکاف ک نيا

 يانتظارات مشتر نيتفاوت ب بر اساسشکاف  نيدارد. ا

 افتيو ادراکات از آنچه در ها برداشتخدمت و  کياز 

 (.55، 1115 مونزيتزسيف) کند، استوار است مي

د يباکامل داشته باشد،  تيگردشگر رضا نکهيا يبرا

برابر  ششده با انتظارات افتيادراکات او از تجارب در

به انتظارات شکست  دنيدر رس ها آن. اگر ادراک باشد

گود ) ابدي مي شيافزا يتي(، نارضاتيفيشکاف ک) بخورد

 (.559، 1111 يفر

 ي]مانند هتل[ برا يخدمات ياز نهادها يبرخ

 شکاف خدمات از پرسشنامه استفاده يريگ اندازه

ش ين رفاه و آسايتأم ين پرسشنامه برايکنند. ا مي

]از هتل[  ها آنهمانان[ و بلافاصله پس از خروج ي]م

ت يفيتجربه خود و ک ههمان را درباريارسال و نظر م

، 1115مونز، يتزسيف) شود مي شده پرسشخدمات ارائه 

59.) 

 

 ها هتل يابيو ارز يبند درجه ياستانداردساز

 کي يها تلاشهتل، حاصل  يابيارز وهيش نينخست

است  يفرانسو يو دوچرخه سوار يرانليباشگاه اتومب

در  تيعضو يبا دعوت از مردم برا 5311که از سال 

 ياهنمادر کتاب ر ها هتلاز  ييايگو ريباشگاه، تصاو

را  يا شده نيسفر به چاپ رساند که امکانات تضم

 يدوم، انجمن مل يداد. پس از جنگ جهان مي وعده
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از دستورها،  يبا در نظر گرفتن برخ يگردشگر

 يوجود آرا ليرا آغاز کرد، اما به دل ها هتل يبند درجه

با وجود اعمال  ،يخدمات هتلدار فيمتفاوت از تعر

و  امدهيبه وجود ن يکساني اريهنوز مع يا وهيش نيچن

را به  يمشکلات ،يبند درجهگوناگون از  يها برداشت

کشورها با  شتريب ليدل نياست. به هم شتههمراه دا

 يها هتل يبند درجهمختلف به هاي  وهياستانداردها و ش

 (.1111هتل،  يبند طبقه تيسا) پردازند مي خود

 اشل و عنوان به يبند درجهاستاندارد و از  يآگاه

بالا  يها را برا استانداردها و انگيزه اس،يقابل ق ياريمع

 ييبردن سطح کيفي، راهکارهاي پيشرفت، ارائه راهنما

 يمؤثرتر از امکانات و ايجاد تصوير هاستفاد يبرا

 ديپد يبرند مل ديتول درو اعتماد برتر  نانياز اطم يواقع

 .آورد يم

 

 يبند رتبهمفهوم 

 يت و چگونگيفيکلات، يبه نوع تسه يبند رتبه

 انگرينما ،يبند رتبه پردازد. مي يخدمات به مشتر ارائه

تا موجب  رديگ مي است که در بازار صورت ياقدامات

 تيکمو  تيفيهر چه ک جذب گردشگر شود.جلب و 

و  ستهيرفتار شا فات،يخدمات ارائه شده همراه با تشر

هتل بالاتر است.  رتبهباشد،  همانيفراتر از انتظارات م

 همانيم وهيش يبند رتبهدر  رگذاريز عمده عوامل تأثا

 يعموم يخواب و فضا يها و تنوع اتاق تيفيک ،ينواز

هاي  يدنيو نوش ها خوراک نيهمچون رستوران و همچن

 است: ريآماده شده در آن است که شامل ابعاد ز

 يانسانهاي  هيسرما •

 گستره و تنوع خدمات ت،يفيک •

وابسته به  يهانکته که نهاد نيبا توجه به ا 

 انسان محور يجزو مؤسسات خدمات يگردشگر

نوع از  نياکثر کارکنان در ا نيباشند و علاوه بر ا مي

 تيدر ارتباط هستند، اهم انيمؤسسات با مشتر

نهادها  گرينسبت به د ها هتلدر  يانسانهاي  هيسرما

 (.51، 5993 ،يمدن) و بالاتر خواهد بود شتريب اريبس

 

 

 ي هتلبند مفهوم طبقه

هتل  هيساختار و بر حسب سرما رامونيپ يبند طبقه

 يکسريشود که هر دسته شامل  مي ميبه دو دسته تقس

 ،ياختصاص يها حمامقسمت  ريخاص نظ لاتيتسه

هاي  نهي، آتيو بزرگ و سوئ کوچک ياتاقها انواع

 يفيعوامل ک هرنديدر برگ يبند طبقهو ... است.  قد تمام

را در  يساختار ساتيأستو  لاتينبوده و فقط تسه

 (.09، 5333. وود ي. سيرو) رديگ يبرم

و هم بر  يهتل هم بر رفتار مشتر يکيزيف يطيمح

شود  يطراح يطور ديگذارد و با مي ريتأثرفتار کارکنان 

وجهه هتل گردد و با مفهوم خدمات  يکه موجب ارتقا

 (.119، ص 1115 مونز،يتزسيف) همگون باشد

 -يقات علميتحق هيپا برهتل  يبند طبقه ابعاد

 شامل:هتل  يکاربرد

 (يظاهر) يکيزيبُعد ساختار ف •

 (يدرون) يبُعد ساختار فن •

بعد ساختار  ،يبند طبقهدر  رگذارياز عوامل تأث

 ريزهاي  باشد که شامل مؤلفه مي هتل يظاهر کيزيف

 است:

 هتل يو خارج يداخل يمعمار يسبک طراح •

 هتل يکيزيوسعت ف •

 ان هتلساختم يريقرارگ تيموقع •

 

 يبند درجهمفهوم 

و  يبند رده يمنظم برا يا سامانه ،يبند درجه

است که  ييدر نهادها يسازمانسلسله مراتب  صيتشخ

 هنمون نيباشند. بهتر مي ينظام سازمانده يدارا

 يروهايهمچون ن يتوان در نهاد مي را يبند درجه

 مسلح مشاهده نمود.
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 1 نشانالات متحده يارتش ا ينظام يروهايدر ن

که  ستاره( 1ژنرال ) است ينظام درجه نيبالاتر ،ستاره

بدون نقص  يرهبر هزيبه انگ کايآمر ارتشافسر  کي

، مانند يب اقتيجنگ، رشادت و ل دانيدر م يهنگ نظام

 افتيآن را درکا يآمرمجلس سنا  اي با نظر کنگره

 کند. مي

 هيدر اکثر کشورها بر پا ها هتل يبند درجه

 يبا اندک باًيو تقر رديپذ مي صورت يا منطقه يارهايمع

 يها دستگاه رشيمورد پذ ات،يتفاوت در جزئ

 است. يو دولت يخصوص

داوطلبانه توسط مسافران  صورت بههتل  يبند درجه

 يمشتر تيبا هدف رضا يزمانهاي  بازرسان در دوره اي

 .رديپذ مي صورت تيفيکو بالا بردن 

 

 يالملل نيببرتر  يها هتل نمونه

 يبرتر که دارا يا رهيزنج يها هتلو  ها شرکت

تحت پوشش خود  ياقامت ساتيتأس درهستند، « برند»

تمام  تيبا رعا يو انحصار کسانيهاي  هياز رو

 کنند. مي استفاده ژهيو ياستانداردها

 يجهان هياتحاد يکه از سو ييبرندها نياز معتبرتر

موارد اشاره  نيبه ا نتوا مي ،اند شده يمعرف يهتلدار

 :کرد

 آکور يها هتلگروه  .5

 نانتالينترکنتيا يها هتلگروه  .1

 استار وود يها هتلگروه  .9

 بست وسترن يها هتلگروه  .0

 سيچو يها هتلگروه  .1

 گاردن اليرو يها هتلگروه  .5

 تونيشرا يها هتلگروه  .9

 نترنشناليا وتيمار يها هتلگروه  .9

 لتونيه يها هتلگروه  .3

 تيها يها هتلگروه  .51

 

 (:AA) ييايتانيبر يبند درجه وهيش

نشان دادن تنوع خدمات مورد انتظار از  منظور به

وجود دارد.  1تا  5 اسيدر کل جهان، مق باًيهتل، تقر

از  ياقامتگاه و درک عموم يها يژگيوستاره بر  اسيمق

 ييکايآمر ستميدارد. منطبق با س هيتک ها يژگيو نيا

(AAA.) 

را از ارزش  همانيتظارات مان زانيم ،ها يژگيو نيا

در را  يمشترو  کرده نييهتل تعهاي  ستاره

 هيپابر  ،اش دهيبرگزاقامت در هتل  يبرا يريگ ميتصم

 نيکند. به ا مي ياريها  نهيخدمات و هز فيتنوع و ط

 يها شاخصاستانداردها هتل با توجه به  درجه بيترت

 زيگروه متما 1ستاره به  اسيشده در مق فيتعر شياز پ

 1هتل  يفقط به استانداردها انيکه از آن م شده ميتقس

 شود. مي ستاره بسنده

 

 ستاره 5هتل  يها يژگيو

کاخ  کيستاره، هتل تراز اول و همانند  1 هتل 

و خدمات است.  لاتيدر ارائه تسه يو سلطنت ييايرؤ

 يها يازمندينتمام  ينيب شيپکه  يلوکسبا و يز يها هتل

ازها و ينانجام داده و تمام  خود را از قبل همانانيم

 يها لباسسازد. وجود  مي او را برآورده يها درخواست

 ،يجکوز باسونا  نا،تمام پنبه، استخر شهاي  و ملافه ريز

به  يتناسب اندام، دسترسماساژ و مراکز مجهز 

مجهز و مجزا،  يتالارها ،يآبگرم معدن باورزشگاه 

 ،يعال يناتيو تزئ بايز يبا مبلمان يغذاخور يبرا

 سيروم سرو ريداخل اتاق نظ هژيو خدمات و جيريکانس

 است. ها يژگيو گريساعته از د 10

و  يفيخدمات ک ازيامت همحاسب وهيش نيدتريجد

حداقل  عنوان به، ها هتلدر  ييضوابط اجرا رامونيپ يکمّ

 تيفيک تيسا) شده يهر درجه معرف ازيمورد ن ازيامت

 ( و عبارتند از:3103 ،يگردشگر

 ستاره 0درصد؛  68 تا 31 .0

 ستاره 3درصد؛  56تا  61 .3
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 ستاره 3درصد؛  83 تا 55 .3

 ستاره 6درصد؛  66 تا 11 .6

 ستاره 5درصد؛  011تا  65 .5

رانيا برتر داخل يها هتلنمونه   

مادر شاه در  ي: کاروانسرايعباس يسرا همانيم

 يرانيرو به و يصفو هسلسل انياصفهان که پس از پا

 0338موقوفه بودن آن، در سال  ي، با حل معمارفته بود

با حفظ  رانيا هميبا مشارکت شرکت ب يديورشخ

و استفاده از  يخارجو  يداخل ياصالت نماها

مرمت شده  همانيم ياتاقها عنوان به يداخلهاي  حجره

در سال  شد. ليشاه عباس تبد يالملل نيبهتل  هو ب

به اتمام  تيکاروانسرا با موفق يبازساز اتيعمل 0365

 يگذار هيسرماتوانست حاصل  مهيو شرکت ب ديرس

 330با  مهمانسرا نيا اکنون همگذارد.  شيخود را به نما

 يو آپارتمان که مطابق با استانداردها تيباب اتاق، سوئ

از  ياديتعداد ز يرايشده، سالانه پذ زيتجه يالملل نيب

ساله و  311 نهيشيپ لياست و به دل يخارج همانانيم

در قالب  يارزشمند يو آثار هنر يکاربرد يژگيو

و  بها گران هموز کي عنوان به ياسلام -يرانيا يهنرها

 يارد موس يسرهنگ) ابديهتل جهان شهرت  نيتر کهن

0368 ،01.) 

 

7531از سال  شيساخته شده پ يها هتلو  برندها  

 يا رهيزنجو  يالملل نيب يها هتل نياز معتبرتر يبرخ

از سال  شيتا پ يتند، با همان اسامبرند هس يکه دارا

 دههداشتند، اما در اواسط  تيفعال رانيدر ا 0313

 ها هتل نيمتحده، اکثر ا الاتي، با قطع ارتباط با ا0361

 وهيشدر  رييو تغ ديجد يمصادره و سپس با اسام

تا ستاره  5 اي 6هتل  با عنوان ينواز همانيو م تيريمد

 :اند دادهبه کار خود ادامه به امروز 

 الي+ رو تي+ ها لتونيه) انيپارس يها هتلگروه  .0

 (گاردن

 (نانتالينترکنتيا) لاله يها هتلگروه  .3

 (تونيشرا) هما يها هتلگروه  .3

 

و  رانيجنگ ا انيساخته شده پس از پا يها هتل

 عراق

 ايآر يها هتلگروه  .0

 هتل( 3 يدارا) ناسياسپ يها هتلگروه  .3

 پارس يها هتلگروه  .3

 (شيک وشيهتل دار) تثاب يها هتلگروه  .6

 قصر يها هتلگروه  .5

 

 رانيا يمراکز اقامت يبند درجه ضوابط

 خيکشور در تار يها هتل يبند درجهضوابط  نيآخر

، در دفتر امور مراکز و خدمات 0368/ 5/ 01

 ،يفرهنگ راثيسازمان م يو استانداردساز يگردشگر

اصلاح،  جاد،يا نامه نييآ 01 هماد ياجرا يدر راستا

 يگردشگر ساتيتأس يگذار نرخو  يبند درجه ل،يتکم

آن و مشخص هاي  و تبصره ها آن تيو نظارت بر فعال

 يده سيسروارتقاء سطح خدمات و  يها ملاکشدن 

و شرح  يو بهداشت يکشور، ضوابط فن يها هتل

و  طيشرا يمشخصات خدمات واحدها، بر مبنا

قرار گرفت و  دنظريتجدمورد  انيانتظارات مشتر

گرفته  مي، تصمها هتل يبند درجه ديجد وهيش رامونيپ

و  يبند درجه ستاره 0 يال 5به  ها هتل وهيش نيشد. در ا

ممتاز و  اي 0 درجهخود به  نوبه به زيهر درجه ن

 اند. شده يبند طبقه 3متوسط درجه  يها هتل

 

 يت هتلداريريدم

ارائه  منظور بهدر کارکنان  يت و آمادگيجاد قابليا»

 يها ارزشق اهداف مشترک، يطر عملکرد مشترک از

از يمورد ن يمشترک، ساختار مناسب و آموزش و بهساز

 (.5، 5991دراکر ) «آنان در انجام کار

و مرتبط با  يکاربرد يا رشته يهتلدار تيريمد»

به تمام  ديهتل با تيرياست. مد يگردشگر تيريمد
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به زبان  نيتسلط داشته باشد. همچن ينواز همانيفنون م

مسلط باشد و قادر  گريزبان پر کاربرد د کيو  يسيانگل

 رادمهر) «باشند يخوب يروابط اجتماع يبه برقرار

5931 ،11.) 

همان  ،يدر مفهوم کل تيريمد کيکلاس فيتعر

است. امروزه اکثر محققان و  وليفا يهنر فيتعر

 تيرا متشکل از پنج نوع فعال تيريمتخصصان، مد

 يدارا ديبا رانيوجود مد نياما با ا دانند يم

ذکر  انيشاباشند.  تيريدر امر مد يهنرهاي  تيخلاق

 تيفعال 1 نيمخفف ا صورت بهمقاله  نيا هاست نگارند

 کند: مي يمعرف« به سنج»را 

 

 يزير برنامه •

 يساز هماهنگ •

 يده سازمان •

 نظارت و کنترل •

 يده جهت •

 

 بندي و درجه ياستانداردساز ليلاد

با  راياست، ز يضرور اه هتل يبند درجهتوجه به 

. رنديگ مي قرار يابياستاندارد مورد ارز يارهيدرک مع

 رهياغلب به فروش و ذخ يبند درجهمناسب  هبرنام کي

امکانات و  يبند درجهکند.  مي يانيجا کمک شا

هاي  وهيبه ش يخدمات هم به دولت و هم به مشتر

 (.11، 5333. وود ي. سيرو) رساند مي ياريگوناگون 

 :عبارتند از ها هتل يبند درجهو  ياستانداردساز ليدلا

 ها هتل نيرقابت سالم ب يبستر مناسب برا جاديا •

 خدمات يفيو ک يارتقاء کمّ منظور به

و  گذاران هيسرما بيو ترغ قيتشو زه،يانگ جاديا •

 بالاتر تيفيباکدر ارائه خدمات  برداران بهره

 يبرا ازيمورد ن يها شاخصو  ارهايمع نييتع •

 ها هتلو  يگردشگر ساتيتأسبر نظارت 

 ياز رفتارها يريجلوگ يبرا هيوحدت رو جاديا •

 ها هتل يبند درجه نهيزمدر  يا قهيسل

که  يانتخاب هتل مطلوب يکمک به گردشگران برا •

 و انتظارات را برآورده سازد. ازهايبتواند ن

 

 يخدمات هتلدار يفيک ياستانداردها

 ينظام مبتن ؛يريگ اندازه اسيمق ياستاندارد به معنا

و وحدت  يهماهنگ جاديا يثابت علوم برا جيبر نتا

در  ييجو صرفهتفاهم و ارتباطات،  زانيم شيافزا ه،يرو

است.  يعموم يمنيو حفظ سلامت و ا ياقتصاد مل

 ياست که بر اساس توافق عموم ياستاندارد مدرک

شده است  بيتصو يا شدهمنتشر و توسط نهاد شناخته 

 زانيبه م يابيو با هدف دست يموماستفاده ع يو برا

 شود. مي خاص فراهم نهيزم کياز نظم در  يمطلوب

مسئول  زويا يالملل ني: سازمان بياستانداردساز

و تدوين استانداردهاي فني و اختياري  يابيسنجش، ارز

بوده و شامل كليه موارد مربوط به ساخت و عرضه 

است؛ و بهداشتي تر  تر منيا، مؤثرتركالاها و خدمات 

 کند مي حمايت کنندگان مصرفاز  يسازمان جهان نيا

 (.90، 5995 ياحير)

که در صنعت  يلازم و ضرور ياستانداردها

 :عبارتند از رديمورد استفاده قرار گ ديبا يهتلدار

 1119 شيرايو 3115 زوياستاندارد ا •

 51111 زويا استاندارد •

 هيته يبراهايي  هيتوص - 51159 زوياستاندارد ا •

 تيفيات نظام کمستند

 50111 زوياستاندارد ا •

 59115 زوياستاندارد ا •

 OHSASاستاندارد  •

 11111 -1111 زوياستاندارد جهاني ا •

 15111 زوياستاندارد ا •

 HACCP استاندارد •

 استاندارد حلال •
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مختلف  يپژوهشگر نشان داد در کشورها قاتيتحق

استانداردها در صنعت  ني% ا01حدود فقط جهان 

تا  يکشور چيو ه رديگ مي تفاده قرارمورد اس يهتلدار

استانداردها  ني% ا511به حال نتوانسته است از 

 .دينما يبردار بهره

گر يو د استانداردها نياستفاده مناسب از ا

 ريو ز ها شاخصاز  کيدر هر  که يياستانداردها

و مطابقت  يبند طبقهو  يبند رتبه ميمفاه يها شاخص

هتل  کيگوناگون  يابا خدمات و ساختاره ها آندادن 

 تيدرنهامطلوب و  تيبه وضع دنيرس يرا برا ريمس

 سازد. مي هموار يبرند مل ديتول

 

 هتل يکاربرد -يف علميتعر

 ،يروابط اجتماع يبرقرار ياست برا يهتل مکان

 يو غذاها ها يدنينوش نيگواراتر دنيخوردن و نوش

در واقع هتل  ؛زيانگ جانيهو  يياستثناهاي  با مزه ذيلذ

و مدرن  کيآرام و منظم، ش ز،ياست تم يآرمان شهر

کوچک ساخته شده و به واسطه رفتار،  اسيکه در مق

همراه با  زبانان،يو م رکنانکا مانهيکردار و گفتار صم

و  يرهبر ت،يهدا ژهيو تيريخاص و با مد فاتيتشر

 (.51، 5995نظام آباد  يباقر) شود مي اداره

 

 نه پژوهشيشيپ

انجام گرفته  يها پژوهشاز  يا پارهدر ادامه به 

 شود: مي اشاره يو گردشگر يصنعت هتلدار رامونيپ

 انجام شده در داخل کشور؛ يها پژوهش -الف

خود با عنوان  نامه انيپادر  يارد موس ي. سرهنگ5

ح با طر« ستاره 1 ياقامت - يستيمجموعه تور»

وجود  رغم يعلتوان  مي چگونه پرسش

و کمبود امکانات  رانيدر ا يگردشگر يها تيجذاب

 جهينت نيا به به جذب گردشگر پرداخت؟ ياقامت

 يفرهنگ بوم يرسان اطلاع تيتقو است که دهيرس

ضروري بوده و بايد از  ياقامت لاتيتسه جاديو ا

و  BBCيا  CNNهمچون  يداريدهاي  طريق شبكه

براي جذب گردشگران اقدام  نترنتيا نيهمچن

بومي و بافت  نمود؛ همچنين با توجه به فرهنگ

 ها اقامتگاهبايد در طراحي  مي معماري سنتي مناطق

 هتل اقدام نمود.

خود با عنوان  نامه انيپادر  يهند زيفر يي. مرتضا1

 پرسش را مطرح نموده که نيا «زدي هستار 1هتل »

در  يفرهنگ يها ارزشو  يتوان از بافت سنت مي ايآ

 جذب گردشگر استفاده نمود؟ يبرا ها هتل يطراح

 تيتوجه به رعا با است که دهيرس جهينت نيبه ا و

 زديشهر  يگرم و خشک و بافت سنت مياقل يمعمار

از سيستم حيات مركزي و نيز استفاده  يريگ بهرهبا 

 ه، استفادها پنجرهو  ها دربسنتي  يها فرماز 

سنتي بادگيرها و جهت تابش  يها طرحمناسب از 

 يها ارزشاز  توان اقدام نمود و مي ... دينور خورش

 بومي بهره گرفت.

ارشد  يکارشناس نامه انيپانظام آباد در  ي. باقر9

 يها هتلبانوان در  شگاهيرايپ يطراح»خود تحت عنوان 

توان با  مي ايآ پرسش را مطرح نموده نيا« ستاره 1

رونق صنعت  يبر اساس استاندارد برا ها هتل زيتجه

 اقدام نمود؟ يهتلدار

 ريز شنهاديپژوهش در قالب پ نيحاصل از ا هجينت

 ارائه شده است:

 درآمدزاي هتل آرايشگاه يها بخشاز  يكي

مناسب و خدمات رفاهي  يفضاساز نيباشد، بنابرا مي

سازد.  مي را فراهم همانانياستاندارد موجبات جذب م

 ديو امکانات جد زاتيوجود تجه هيدر سا نيهمچن

براين است. بنا يصنعت هتلدار تياز عوامل موفق يکي

تجهيزات مدرن از نظر شكل يا اندازه و رنگ و كاربري 

برتر به  يرسان خدماتآسان سبب افزايش آسايش و 

 گوناگون خواهد بود. يها بخشهتل در  همانانيم

 حوزهانجام شده در  يها پژوهشن يدتريجد

 باشد: مي ن قراريبه ا ها هتلت يفيک يابيارز
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طرح پرسش خود با  3در پژوهش 0ينازي. روبرتا م3

 نيتر مهم يبه بررس 3111زو يرات ايرامون تأثيپ

ت در صنعت يفيک هناميانتقادات از صدور گواه

ادآور شده است در طول يا پرداخته و يتاليا يهتلدار

از  ها سازماندر درون  3111ايزو چند سال گذشته 

گر يد يبرخوردار شده اما از سو يشتريت بيمحبوب

در بهبود  3111زو يا ياثربخش دربارهد يشک و ترد

ج يج وجود داشته است. نتايت و نتايفيت کيريمد

 يها شرکتنه يل دادها در زميه و تحليتجز حاصل از

 يدارا يها هتلآن با  يو بررس 3111زو يثبت شده با ا

ن يب ييها تفاوت، يا بدون گواهيخاص و  يگواه

ثبت شده و ثبت نشده در صنعت  يها شرکت

 ها تفاوتن يا يداده است و بر رورا نشان  يدار همانيم

را در  3111زو يرات ايخاص تأث طور بهتمرکز دارد و 

قرار داده  يلان مورد بررسيم هدر منطق يصنعت هتلدار

دهد که  مي ن پژوهشگر نشانياهاي  افتهياست. 

تک  يها سازمانعمدتاً  3111زو يثبت شده با ا يها هتل

هاي  رهيه زنجک يکوچک هستند، در حال اندازهواحد با 

ت خود را يفيت کيريمدهاي  هيدهند رو مي حيهتل ترج

 توسعه دهند.

خود تحت عنوان  هدر مقال 5انگينگ چو يچ .2

ت يفيک يک پارچه برايت يفيک يابياستفاده از ارز

نکه يدر پاسخ ا 6نگر هلنديه اسپريخدمات هتل در نشر

 عنوان بهتواند  مي يت مشتريت خدمات و رضايفيا کيآ

 يو حفظ مشتر يت رقابتيکسب مز يبرا يديمل کلعوا

با انجام  ها شرکتاکثر  شناخته شود، معتقد است:

ان خود اطلاع حاصل يت مشتريزان رضاياز م ينظرسنج

توان  مي بهبود بالقوه يات براين نظريل ايکرده و با تحل

 يخدمات يژگيو 10 يش با بررسيماين پيبهره گرفت. ا

 يک هتل تجاري يمشتر 011از  يتصادف هک نمونيدر 

سه شده يگر مقايکديوان با يدر تا يحيک هتل تفريو 

ژه يرا در مناطق و يمات مناسبيتوانند تصم مي است. لذا

وان يت خدمات هتل در تايفيشتر کيبهبود ب منظور به

 اتخاذ نمود.

 

 قيتحق يشناس روش

ها  افتهيو ها  ، دادهپژوهشگر يشيمايپ قاتيتحقدر 

ا ي، با هدف اصلاح يفعلت ياز وضع يشرح مفصل را با

ا ي دهد؛ مي ط موجود مورد استفاده قراريل شرايتعد

 دينما مي هيرا ته يمستدل يها طرح ،يبهساز يبرا

 .(99، 5999 يبالدب)

استفاده شده  يدلفروش از پژوهش  ياجرادر 

مورد نظر  يندهايابتدا فرآ يدلف. در روش است

ار گروه يدر اخت ها هتل يبند درجهعوامل  اضافه به

تا شود  مي درخواست ها آنو از  هقرار گرفت نظر صاحب

ن يا. نديندها اظهار نظر نمايدر خصوص تك تك فرآ

ند نظرات يو برآشده چند مرحله انجام  يند طيفرآ

دست خواهد ه ندها بيفرآ کيکايدر ارتباط با  گانخبر

و  يستميسن پژوهش از روش تفكر يدر انجام ا. آمد

ابزار لذا ، شده استاستفاده  يكيناميدي ها ستميس

 ليفرانسيدن روش معادلات يها در ال دادهيه تحليتجز

، يريگ اندازهابزار  ييارتقاء روا يبرا .است انتگرالو 

 شد. يطراح کرتيلو  يزوج وهيش 1پرسشنامه به 

 

 يجامعه و نمونه آمار

نقاط  ههستند که ب ينظران صاحب ،يآمار هجامع

 ييآشنا يصنعت هتلدار يها يژگيوقوت و ضعف و 

 يز برايبه مدل ن يوزن ده هدر مرحلکامل دارند؛ 

زان ياز در خصوص مياطلاعات مورد ن يآور جمع

به فعالان  ها شاخصو ها  ک از ابعاد، مؤلفهيت هر ياهم

ن يمراجعه شد. به ا يت هتلداريريمد و استادان رشته

موع از ع شده و در مجيپرسشنامه توز 01منظور تعداد 

 50پرسشنامه عودت داده شده، تعداد  91ان يم

ل مناسب يه و تحليپرسشنامه به لحاظ استخراج و تجز

 يبعد برا هص داده شده است. در مرحليتشخ



 توليد برند ملي نقش استانداردسازي خدمات صنعت هتلداري ايران در 

 
 9313 تابستان/ چهارمتم/ شماره بيست و شسال همجله مديريت فرهنگي/  127

 

 

ث ياز ح يت موجود هتلداريوضع يريگ اندازه

در قالب  يرگذاريتأثزان يو م ها هتل يبند رتبه

ب يترتن يانجام شد. به ا نظران صاحبپرسشنامه از 

 و رصد قرار يابيمورد ارز ها هتلت موجود يوضع

 رد.يگ مي

 

 تعيين اندازه نمونه

نفر از  51 نيب رابراي تعيين اندازه نمونه، پرسشنامه 

جامعه مورد مطالعه توزيع نموديم. انحراف استاندارد 

گرديد. سپس با توجه به فرمول  1/ 953محاسبه شده 

محاسبه تعيين اندازه ، به 8يل آماريتحلو  5کيناپارامتر

درصد پرداختيم. در  1 يجامعه نمونه با احتمال خطا

نمونه بيانگر نظر جامعه  نظر جامعهنتيجه اگر بخواهيم 

بين مخاطبان توزيع  پرسشنامه 595 اصلي باشد، بايد

پرسشنامه توزيع گرديد  111شود. براي اطمينان خاطر 

 يآور جمعهاي  عدد از پرسشنامه 151 كه اطلاعات

ن با توجه به يشده قابل استفاده بوده است. بنابرا

ن فرمول يت جامعه نمونه از ايبودن جمع نامحدود

 استفاده شده است:

 

 ع پرسشنامهيتوز :5جدول 

حجم جامعه 

 نمونه

ع يتعداد پرسشنامه توز

 شده

پرسشنامه قابل 

 استفاده

031 111 151 

  
 

 

 

 اعتبار يا پايايي 

و پايايي  يريگ اندازهقت ، داعتبار آزمونمنظور از 

را محک زده تا مشخص ها  ب دادهين ترتيآن است. به ا

شود اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه تا چه ميزان 

تطبيق  يو هتلدار يهمان نوازيصنعت مهاي  با واقعيت

 محاسبه کرونباخ يآلفااين منظور ضريب  يدارند. برا

 يراکرونباخ محاسبه شده ب يگردد. ضريب آلفا مي

 باشد. مي 91/1گويه برابر  99مزبور با  پرسشنامه

 

 پژوهش پرسشنامهروايي 

 يريگ اندازه، آن است که ابزار ييمقصود از روا

ت، از آن يرد. اهميمورد نظر را اندازه بگ يژگيبتواند و

تواند هر  مي ينامناسب و ناکاف يريگ اندازهرو است که 

 (.135، همان منبع) سازد ارزش يبرا  يپژوهش عمل

 

 اطلاعاتو ها  افتهي ليتحل ه ويتجز

و ها  ک از ابعاد، مؤلفهين وزن هر ييتع يبرا

نوع  1در قالب  نظران صاحب، نظرات ها شاخص

 (6کرتيل هسيو مقا1يزوج هسيمقا) پرسشنامه

 صورت به يان اطلاعات استخراجيو در پا يآور جمع

 استفاده شده است. يب فنيضر همحاسب

 هنيبه يق و اجرايهداف تحقدن به ايرس يبرا

مدل  يريکارگ بهو  يباشد، با هماهنگ مي پژوهش

معتبر و برتر، امکان  يها هتلاز  يکيشده در  يطراح

 پرسشنامه يمدل را با طراح يساز ادهيپو  يآزمون عمل

همانان هتل مربوطه، بدون ين ميع آن مابيهمانان و توزيم

 م.يش قرار داديمورد آزما يچ تعصبيه

 

 

 يبند طبقهو  يبند رتبه مفهوم: 1شماره جدول 

 131/1 99 31 91 91 511 11 511 511 91 511 11 91 91 91 511 يبند رتبه

 019/1 19 01 11 91 91 01 11 91 01 91 11 11 91 511 91 يبند طبقه
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 يبند طبقهو  يبند رتبهمقايسه زوجي : وزن 9جدول 

 591/1 519/1 511/1 111/1 151/1 993/1 509/1 511/1 915/1 931/1 915/1 111/1 915/1 191/1 1119/1 991/1 يبند رتبه

 959/1 919/1 931/1 111/1 031/1 155/1 911/1 991/1 593/1 111/1 190/1 001/1 590/1 011/1 091/1 511/1 يبند طبقه

 

 يبند طبقهو  يبند رتبه: وزن نهايي 0جدول 

 وزن نهايي جمع امتيازات مقايسه زوجي وزن نيمه متريک مفهوم

 599/1 199/5 591/1 131/1 يبند رتبه

 951/1 919/1 951/1 019/1 يبند طبقه

 111/5  111/5 111/5 جمع کل

 

 يبند درجهو  ياستانداردساز يالگو مفهوم ناوزا

 ( هتليبند طبقهو  يبند رتبه)

 نظران صاحب ،شود مي که ملاحظه گونه همان

ت و نقش ي، اهميهمان نوازيو م يصنعت هتلدار

دانسته و  599/1 يبوم يالگو يمفهوم رتبه را در طراح

 يابيارز 951/1را در حد  يبند طبقهنقش مفهوم 

 اند. نموده

شود،  مي که در نمودار و جدول ملاحظه گونه همان

به مطلوب  ، نسبت وضع موجوديبند طبقهدر مفهوم 

ساختار فيزيکي و ساختار دروني، ساختار فيزيک 

راي رسيدن به وضع مطلوب از قابليت ظاهري ب

 باشد مي برخورداربالاتري براي بهبود 

 

 
 هتل يبند رتبهمفهوم  :5نمودار 

 

 
 يبند طبقهمفهوم : 1نمودار 
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 امتياز رتبه هتل سرمايه هاي انساني گستره و تنوع خدمات
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 امتياز طبقه بندي (دروني)ساختار فني (ظاهر)ساختار فيزيکي
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 (ها ستاره تعداد تعيين) يبند درجه: 1جدول 

 انحراف وضع مطلوب وضع موجود بيضراعمال  نمره خام ميهمان درجه
نسبت انحراف به وضع 

 طلوب هر شاخصم

 119/1 59 50 15 599/1 91 يبند رتبه

 59/1 5 95 91 951/1 99 يبند طبقه

 53/1 53 511 95 111/5  امتياز درجه

 

 
 (يبند درجه) ها ستارهتعيين تعداد  :9 نمودار

 

و  يبند درجهشود، در  مي که ملاحظه گونه همان

 هتل، با توجه به نسبت يواقعهاي  ن تعداد ستارهييتع

 يهتل دارا يبند طبقهبه مطلوب،  وضع موجود

 يبند رتبهکه  يباشد، در حال مي يتر دئاليات يوضع

 يبرا يت بالاتريدن به وضع مطلوب از قابليرس يبرا

 يابين حال با توجه به ارزيبهبود برخوردار است. در ع

 باشد. مي 95هتل مورد نظر  يياز نهايانجام شده، امت

 

 اهپيشنهاد و يريگ جهينت

 پژوهش اتيکسب شده از ادبهاي  افتهيو  جينتا

از مباحث تخصصي در بخش ادبيات  يريگ بهرهبا 

صنعت  حوزهدر  هعمد يها چالشپژوهش، بخشي از 

به دست آمده است که  ينواز همانيو م يهتلدار

 :از آن شامل يبخش

هاي  فراوان در ترجمه و درک واژه يهاخطا .5

رشته  يحتو  يهتلدار ،يگردشگر يتخصص

 يمعمار

 ينواز همانيخدمات م يعدم درک واقع .1

 يعلم يبند درجهعدم درک مفهوم  .9

ارزش  و ينماد ستاره و شکل ظاهر يوجود هفلسف .0

 نشان ستاره يواقع

 استاندارد در تناسب تعداد کارکنان تيعدم رعا .1

رشته  لانيالتحص فارغکامل از  يريگ بهرهعدم  .5

 (تيريکارکنان و مد) يهتلدار

و  يسنت ،ياز پوشش و لباس بوم يريگ بهرهعدم  .9

 يمل

ضمن خدمت  يها آموزش قيدق يعدم اجرا .9

 رانيکارکنان و مد يارتقاء سطح علم منظور به

 ژهيو به رانيا يفرهنگ يها يژگيواز  يريگ بهرهعدم  .3

 يدنيدر بخش غذا و نوش

با وسعت  زاتيتناسبات لوازم و تجه تيعدم رعا .51

 اتاق

 و تناسبات مبلمان يعناصر بصر تيعدم رعا .55

 عدم درک کامل از مفهوم حمام .51
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 (تعيين تعداد ستاره ها)امتيازدرجه   طبقه بندي رتبه بندي
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و ارتباط  يريتصو ميکامل از مفاه يريگ بهرهعدم  .59

 يريتصو

 زويا ي% تمام استانداردها511کامل و  تيعدم رعا .50

 الاجرا لازم ياستانداردها گريو د

 يهنر يها مهارتعدم وجود آموزش  .51

هاي  رشته لانيالتحص فارغاز  يعلم يريگ بهرهعدم  .55

 يو جهان يمل يقيهنرمندان رشته موس ژهيو به يهنر

از  يگروه ياز سو يبند درجهبه  ازيعدم درک ن .59

 هتل رانيمالکان و مد

 

 کسب شده از آزمون مدل پژوهشهاي  افتهيو  جينتا

صورت گرفته نقطه نظرات  يابيتوجه به ارز با

مدل بر اساس وزن  ميمفاه يبند تياولو، نظران صاحب

 باشد: مي شرح ني، به اها آن

 511از  9/59 يبند رتبه. 5اولويت 

 511از  1/95 يبند طبقه. 1اولويت 

ابعاد  يبند تياولوصورت گرفته،  يابيبر اساس ارز

 عبارتند از: يبند طبقهمدل بر اساس وزن، در مفهوم 

 511از  11/ 9هتل  يظاهر کيزي. ساختار ف5اولويت 

 9 (يساختار فن) هتل يدرون کيزي. ساختار ف1اولويت 

 511از  03/

 

 رانيا يها هتل رامونيپ قيتحق جهينت

انجام گرفته در  يدهايو بازدها  يابيبا توجه به ارز

حاصل شده  جهينت نيا ران،يمطرح و معروف ا يها هتل

 ينماد و نشان واقع يدارا يهتل چيه رانياست که در ا

 .ستين

باشد از نظر  يظاهرهاي  ييبايز يتل داراه کياگر 

 يدچار مشکل است. اگر هتل ييبنا ريز يساختارها

 يو درون يساختار ظاهر نيتر مرغوبو  نيبهتر يدارا

قرار  يباشد، از نظر ارائه خدمات در وضع نامطلوب

شده باشد،  ادي يها يژگيوتمام  يدارا يدارد. اگر هتل

و کارکنان  تيريدم يعني يسانانهاي  هياز نظر سرما

. ستيمطلوب ن مند علاقهکرده و  ليکارآزموده، تحص

را دارا باشد، از نظر  ها يژگيو نيتمام ا ياگر هتل

از  شيب) زويا يالملل نيبو  يمل ياستانداردها افتيدر

 مطلوب قرار ندارد. طي( در شرازويا 51

 يا مبالغه ايتعصب  چيدر هر صورت بدون ه

ستاره  اسيدرجه در مق 1 اي 5همواره  رانيا يها هتل

 نيدارند. بنابرافاصله  يجهان ينسبت به استانداردها

کشور بر اساس  يمل هبودج يدر روزگاراگر قرار باشد 

 نيشود، با چن نيتأم يگردشگران خارج يارز ورود

 ريپذ امکانمطلوب  ومناسب  يياريپذ امکان يروند

هتل خدمات ارائه شده را با  همانيم رايز ست،ين

 شيکشور مطبوع خو يها هتلخدمات مشابه در 

 رود. مي ن صنعتيا يت آبروين وضعيدر ا سنجد. مي

باشد شکاف  شرفتهيکشور پ کياز  همانيم نياگر ا

درک کرده و عدم وجود تناسب  يخوب بهخدمات را 

شده را کاملًا  افتيو خدمات درها  نهيهز نيب يمنطق

از  رانيا يها هتل همانيمتوجه خواهد شد، اما اگر م

باشند، با توجه  زده جنگعقب افتاده و  ر،يفق يکشورها

پرداخت نکرده،  يا نهيهزو  اند آمده يهمانيبه م نکهيبه ا

سود  چياقتصاد کشور ه نيبرند، بنابرا مي يلذت کاف

 کند. نمي را کسب نياز ا ياقتصاد

 يبند درجه نيتدوپژوهش،  نيتحقق اهداف ا يبرا

سازمان  يها ياستگزاريدر س يو بازنگر ها هتلد يجد

 يو گردشگر يدست عيصنا ،يفرهنگ راثيم

 کي سيتأسرسد  مي است و به نظر ريناپذ اجتناب

و گسترش صنعت  شرفتيپ يوزارتخانه مستقل برا

 ياو ارتق يتعامل فرهنگ ،يو گردشگر ينواز همانيم

 يضرور ازين کي ،يدر سطح مل يفرهنگ گردشگر

 است.

 

 پژوهش يپيشنهادها

، ها هتلکه ملاحظه شد، ساختار مديريتي  گونه مانه

و روش  يبند دسته وهيشارائه خدمات،  وهيش
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قرار  يمورد نقد و بررس يو کمّ يفيک يبند درجه

، ها شاخصبر  رگذاريتأثعوامل  نيگرفت. همچن

 يکل ربا ساختا ها آن هو رابط مي، ابعاد، مفاهها مؤلفه

با توجه به  ينبنابرا طرح مورد ارزيابي قرار گرفت.

موارد ن يا  شده ارائهمطالب نظرات و حاصل از  جينتا

 شود: مي مطرح شنهاديپ عنوان به

امکانات، خدمات و  يابيارز يشود برا مي شنهاديپ

ستاره  1و  0 يها هتل ژهيو بههر هتل،  يعملکرد کل

 يگروه متشکل از کارشناسان با تجربه و دارا کي

که  ابنديحضور  يبايارزش ميمرتبط در ت لاتيتحص

 :شامل

 معمار مهندس •

 عمران مهندس •

 ساتيتأس مهندس •

 يشناس ييبايزکارشناس هنر و  •

 يانسانهاي  هيسرما تيريکارشناس مد •

 ITکارشناس  •

 يکارشناس هتلدار •

 ستيز طيمحکارشناس  •

 کارشناس بهداشت کارکنان •

 سبز يکارشناس فضا •

 همانانيم تيو سنجش رضا يابيکارشناس بازار •

 تيکارشناس حفاظت و امن •

 کارشناس پارچه و لباس •

و  يو بهداشت مواد خوراک هيکارشناس تغذ •

 يدنيآشام

 ينيو د يکارشناس مسائل مذهب •

 ينشان آتشو  يمنيکارشناس ا •

 

 ورنگ ستاره هتل ر ييت خدمات با تغيفيک نييتع

برند  ديتول منظور به کيالمپ يها مدال ياستفاده از الگو

 يمل

 يکه برا يمتعدد يها نامه وهيش نيتدو رغم يعل

 هيآمده، همچنان وحدت رو به وجودهتل  يبند درجه

 وجود ندارد. مطالعات نشان يبند درجه در نظر اتفاق اي

هاي  واژه رامونيگسترده پ فيبا وجود تعار دهد، مي

 ريو تعاب ها برداشتن حال يبا ا ،يهتلدار يتخصص

پس شده است.  حيدرک صحعدم گوناگون سبب 

بهره گرفت که  يياز نمادهاد يبانظر،  وحدت جهت

ک يدرجه ) يبار منف ي، داراعيسربه  صيضمن تشخ

ن ياهمگان شناخته شده باشد. به  يدو( نبوده و براا ي

و  تيکم يبند درجهش ينما ي، برانماد ستاره ليدل

( يبند طبقه) ساختمان هتل يظاهر کيزيف تيفيک

که  يخدمات تيو کم تيفيارزش ک يبراو  بوده مناسب

 يها مدال نماد استفاده از (يبند رتبه) دهد مي هتل ارائه

 است. دئاليا( زطلا، نقره و برن) يورزش

 

 ندهيتحقيقات آ يبرا هيو توص شنهاديپ

هاي  حلقه افتني هزيبه انگ يالگو نيا يطراح

مشخص جهت  يمنطق حل راهبه  دنيمفقوده و رس

وزن  يريگ اندازههتل بر اساس  يواقع درجهن شد

بوده است؛ لذا  يبند طبقهو  يبند رتبه ميمفاه

 هرنديالگو، در بر گ نيشده ا يطراح يها شاخص

و  يمحل ياست که از نظر استانداردها يمتعدد ملعوا

 يراهنما يها کتابضوابط از قبل مشخص و در 

با توجه به تعداد  . در مجموعاند شده ياستاندارد معرف

 ريز ايشاخص جزء  911در کل  ،ياصل يها صشاخ

 الگو وجود دارد. نيا يشاخص برا

که قصد انجام  يگريسبب به پژوهشگران د نيبه ا

شود، با درک  مي هيمشابه را دارند توص يها پژوهش

 يژگيو و اتيجزئ نييتع يالگو، بر رو نيکامل ا

 رايبپردازند، ز ها شاخص ريمربوط به ز ياستانداردها

 ريهر ز هاستاندارد شد يها يژگيوختن مشخص سا

 سازد. مي سانرا آ يبازرسان يازدهيامتشاخص، 
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 يريگ جهينتو  خلاصه

و  يهنر -يفرهنگکهن  نهيشيبا دارا بودن پ رانيا

 يو مردمان شمار يب يها تيجذاب رغم يعل يتمدن باستان

به کرامت و عزت نفس دارند  يسعآداب که  يمباد

گوناگون  لي، به دلاشته باشنداد ياعتقاد قلب يانسان

و  يدر عرصه صنعت گردشگر مناسب گاهيهنوز جا

ن پژوهش يلحاظ در ا نيبه ا، نکرده دايپرا  يهتلدار

قابل درک و اعتماد ضمن  وهيش نيتلاش شده تا با تدو

 يساز ادهيپو  يامکانات اقامت يبند درجه يمعرف

 را کسب يبرند مل ديتوان تول ،يجهان ياستانداردها

 ياستانداردها سهيو مقا يراستا با بررس ني. در ادينما

انواع  فمورد استفاده کشورها، نقاط قوت و ضع

که  يکامل و جامع يالگو جهيشد و در نت دايپ نامه وهيش

 برگرفتهصنعت را در  نيا اتيو جزئ ازهايتمام ن

 يبا استفاده از الگو ني. همچنشده استارائه و  يطراح

ارزشمند  يها مدالالهام از و  يسلسله مراتب نظام

 رانيا يها هتل يبند درجه يبرند و الگو ،يورزش

 شود. مي يمعرف

 

 و مآخذمنابع 

(. آمار و کاربرد آن 5991) منصور. ،يآذر، عادل. مؤمن

(. چاپ پنجم، تهران، يآمار ليتحل) تيريدر مد

 انتشارات سمت، جلد دوم.

مديران (. 5991) ابوالعلايي، بهزاد. غفاري، عباس.

هاي  آينده مباني نظري و تجارب عملي برنامه

پروري مديران. چاپ دوم.  نيو جانش يابياستعداد

 تهران: سازمان مديريت صنعتي، چاپ دوم

شامپو  تيوني ي(. طراح5995) .لاينظام آباد، ل يباقر

 يشناس ييبايزبر عناصر و عوامل  ديتأکو اصلاح با 

. دانشکده ينعتص يارشد طراح يکارشناس نامه انيپا

. واحد تهران ي. دانشگاه آزاد اسلاميهنر و معمار

 مرکز

پژوهش در  ي(. مبان5999) دئو. دلن، ون. ،يبالدب

 يوابسته. ترجمه نجفهاي  نهيزم ريو سا يتيعلوم ترب

 زند، جعفر. تهران: انتشارات قومس

در چشم  ي(. جهانگرد5999) .ي. گيچاک. وا

محمد  ديو س انيئپارسا يعل هجامع. ترجم يانداز

 يفرهنگ يها پژوهش. انتشارات دفتر ياعراب

هاي  سازمان در TQM(. كاربرد 5999) حسيني، زهرا.

مجموعه مقالات همايش مديريت كيفيت  آموزشي.

فراگير در آموزش. تهران: انتشارات علمي دانشگاه 

 آزاد اسلامي واحد رودهن

نا  آمار spss (.5991) حسيني، سيد يعقوب.

. تهران: دانشگاه افزار نرم، روش تحقيق و کيرپارامت

 علامه طباطبايي

در  يکاربرد يها مهارت(. 5993) .محسن ريام ،يمدن

 ايآر شهي. تهران: انتشارات انديهتلدار تيريمد

سازمان و  نينوهاي  هي(. نظر5991) .تريدراکر، پ

. ازمندينو مسعود  ي. ترجمه محسن قدمتيريمد

 فردا اميتهران: پ

(. توسعه صنعت 5931) ، احسن الله.رشادمه

 عدالت امي. تهران: انتشارات پيگردشگر

(. 5993) .ديدولاب، سع ني. زراعدهيرشادت جو، حم

. چاپ نخست. يدر نظام آموزش ينظام پودمان

 تهران:

دانشگاه  ي. معاونت پژوهشليکم يانتشارات مؤسسه

 يآزاد اسلام

ات (. خدم5999) محمد. ،يرنجبران، بهرام. زاهد

 . اصفهان: چهارباغ.يصنعت جهانگرد

 تيري(. مد5990) .نسيوود. و اس، ورج ،يس ،يرو

 عيرف زيکامب ه. ترجميجامع هتلدار يو راهکارها

 زاده. مشهد: انتشارات آهنگ قلم.

در  ريفراگ تيفيک تيري(. مد5995) عباس. ان،يريش

 آفتاب نشر قلمرو. تهران: يهتلدار تيريمد



 توليد برند ملي نقش استانداردسازي خدمات صنعت هتلداري ايران در 

 
 9313 تابستان/ چهارمتم/ شماره بيست و شسال همجله مديريت فرهنگي/  133

 

 

و  رانيدر ا يساز يخصوص(. 5993) محمد. ،ييفخرا

. تهران: انتشارات نور سمياثرات آن بر صنعت تور

 علم

(. 5999) .يموناج مونز،يتزسي. فيمزايج مونز،يتزسيف

و داود  يمحمد اعراب ديخدمات. ترجمه س تيريمد

 يفرهنگ يها پژوهش. چاپ دوم. تهران دفتر يزديا

Bulleid, Ann. Pan, Rabone. Caroline, Ritchie, 

Jacqui Whibberley (1996). Reception. 

Catering & Hospitality. Second edition. 

Stanley Thornes (Publishers) Ltd. United 

Kingdon. 

Donald E, Lundberg. (2002)Tourism 

Economics 

Ennew, Christiane. and Nigel Waite. (2007). 

Financial services marketing: an international 

guide to principles & practice. Publisher: 

Amsterdam; Boston; London: Butterworth-

Heinemann 

Godfrey, K. Jacika Clarke, (2000). The 

Tourism Development HAND BOOK. 

Continuum. London. 

Vellas, Francois, (2005). International tourism 

an economic perspective. 

http://papers.srn.com/sol3/papers.cfm?abstract_

id=1471210 

www.npsn.ir/Default.aspx?tabid=83 
 

 ها يادداشت

                                           
1. Roberta, Minazzi 
2. 

http://papers.srn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=14

71210 
3. Ching- Chow Yang. Yung-Tsan Jou.Lai-Yu Chng 

 قانون / تاريخ . موضوع مجموعه: علوم انساني، علوم اجتماعي و6

 انتشارات اسپرينگر هلند، شاپا .3113دسامبر  36شنبه،  5

5011 
 (.0363)حسيني   spssناپارا متريک آمار . فرمول5

 (.5991 آذرفرمول تحليل آماري ) . 8
7 DUAL 
8 LIKERT 

http://papers.srn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1471210
http://papers.srn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1471210


 




