
 أ 
 

 



 ب 
 

 

 

مهندسي صنايع و مديريت :دانشكده  

  مديريت :گروه

 

 

هتلداريخدمات  بر كيفيت هاهتل سبك رهبري مديرانبررسي تاثيرات   
 

 

 حامد كرمستجي

 

 

 استاد راهنما : 

 دكتر بزرگمهر اشرفي

 

 

1391تير     

 



 ج 
 

 



 د 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ه 
 

م و يجرعه نوش جام تعل عزيز، دلسوز و فداكارم كه پيوسته پدر و مادردرود فراوان خدمت 

ها و مشكلات روشنگر راه من در سختي ام و همواره چراغ وجودشان ت آنها بوده، فضيلت و انسانيتربيت

 ، از ايشان تقدير و تشكر فراوان دارم.بوده است

با  كه اشرفيجناب آقاي دكتر در دانشگاه صنعتي شاهرود ارجمندم  ادتدريغ اس زحمات بي از

  دارم.كمال تشكر و سپاسگزاري را ، در پيشبرد اين پروژه راهگشاي اينجانب بودند خودهاي  راهنمايي

بسيار ند كه هميشه اينجانب را مورد لطف و محبت خود قرار داد مدوستان همچنين از تمامي
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  : چكيده

سبك رهبري بر كيفيت  تاثير بررسي به هتلداري صنعت در كيفيت اهميت به توجه با پژوهش اين

بر ابعاد مختلف كيفيت  را سبك رهبري ابعاد مختلفهمچنين تاثير  .است پرداخته خدمات هتلداري

نيز به  و سبك رهبري بررسي كرده است. علاوه بر آزمون فرضيات، سنجش كيفيت خدمات خدمات

در صنعت  را تحقيق متغيرهاي بين ارتباط كه نظر آن از حاضر پژوهشعنوان كار جانبي انجام پذيرفت. 

 و كاركنان مشتريان تحقيق، آماري جامعه  .باشد مي جديد سنجد،مي تك تك صورت به هتلداري

 كاركنان نفر از 131نفر از مشتريان و  282كه  دباش مي بندرعباس و قشم هايشهر در واقعهاي هتل

هايي استاندارد استفاده شد كه جهت بررسي مدل از پرسش نامه و به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند

و با توجه به اقتضائات مكاني و فرهنگي ويرايش شد و روايي محتواي آن مورد  ا نظر تعدادي از اساتيدب

هاي جمع آوري شده با تاييد قرار گرفت. براي سنجش پايايي نيز از آلفاي كرونباخ استفاده شد. داده

با  مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند و در نهايت فرضيات تحقيق  17SPSSم افزار فاده از نراست

 .قرار گرفتند تاييد مورد هاي آمارياستفاده از آزمون

  

  واژگان كليدي: 

  ارائه خدمات ، خدمات هتلداري،  هتلداري ،كيفيت خدمات ،سبك رهبري
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  مقدمه 1- 1

ترين صنعت خدماتي است و به طور مسلم در آينده با دانيم جهانگردي گستردههمانطور كه مي

  گذشته و امروز گسترش خواهد يافت.سرعتي بيش از 

ها و صحبت درباره عرضه خدمات گردشگري بدون معرفي موضوع كيفيت كه مبين مجموع ويژگي

باشد مشكل است. در صنعت گردشگري بحث مربوط به خصوصيات يك محصول يا خدمات مي

در اين ميان  اي كهخدمات جايگاه مهمي دارد. در اين صنعت فقط جذب گردشگر مطرح نيست، نكته

باشد رضايت گردشگران است، در اين رابطه بايد ديد رضايتمندي گردشگران از داراي اهميت مي

هاي شود در چه ميزان است، چرا كه اين امر منجر به شناسايي موانع و محدوديتخدماتي كه ارائه مي

تعداد گردشگران توسعه صنعت گردشگري در بخش خدمات و برطرف ساختن اين موانع منجر به رشد 

هاي شغلي جديد، بهبود تصتواند سبب رونق اقتصادي منطقه، ايجاد فرشود كه در نهايت ميمي

آيد ساختارهاي زيربنايي و تشكيلات اصولي منطقه، و ... شود، و رضايت گردشگر تنها زماني بدست مي

ت و نيازهاي گردشگر را اي طراحي گردند تا خدمات ارائه شده توقعاكه فرايندهاي مناسب به گونه

شود. در غير اين صورت برآورده نمايد. نتيجه اين امر به صورت ارزش ارائه شده به گردشگر نمايان مي

هاي رواني و حسي مانند خستگي، ناراحتي و نگراني را نيز هاي مالي، هزينهگردشگر علاوه بر هزينه

  تجربه خواهند كرد.

نقش سبك رهبري بر كيفيت خدمات گردشگري و هتلداري انجام با اين حال تحقيقات كمي درباره 

گيري از مزاياي شده است. در حالي كه همه كشورهاي جهان در رقابتي تنگاتنگ در پي بهره

به ويژه دريافت سهم بيشتري از درآمد و بالا بردن سطح اشتغال  اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي و ...

ي در كشورهاي متبوع خود هستند. لذا ضرورت تحقيق در اين سازي اين صنعت خدماتناشي از بهينه

مورد به خصوص براي سهامداران و ذينفعان در اين صنعت با گماردن مديران مناسب كه منجر به 

  .شودشود احساس ميافزايش كيفيت خدمات و به تبع آن افزايش درآمد و سودآوري مي
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  بيان مسئله 2- 1

 سبك اهداف(استيفن رابين) و و يا هدف به رسيدن منظور به روهيگ بر نفوذ توانايي يعني رهبري،

 وسيله به و با ديگران كار هنگام در افراد كه مستمر و دائمي رفتاري هايالگو از است عبارت رهبري

 رهبري سبك يا شيوه بر يك تكيه با شود. مي درك افراد وسيله به و كنندمي استفاده آن از ديگران

 كاركنان است ممكن و شد خواهد لطمه دچار سازماني اهداف ناهماهنگ، انگيزشي فن يا و نامناسب

 مديريت محققان از بعضي كنند. نارضايتي و ناامني تمديدگي،س ميلي، بي و رنجش نيز احساس

  است. آن رهبري شيوه در ناموفق سازمان و موفق سازمان بين اساسي اختلاف كه دارند اعتقاد

 كند مي تعريف چنين اين را كيفيت 1951سال  در فيگنبام يعني كيفيت جامع كنترل واژه مبتكر

. دمينگ "باشد شده توليد ممكن هزينه حداقل با كه موردنظر هدف برآوردن در محصول يك توانايي"

را در تعريف كيفيت گنجانده است و كرازبي كيفيت را  "تامين رضايت مشتري و كاستن تغييرات"

تعريف  "ها و استانداردهاي) از پيش تعيين شدهخدمت با الزامات (ويژگيمطابقت يك محصول يا "

چنين آمده است:  ISO 9000كند. تعريف كيفيت بر طبق آخرين استاندارد رسمي و معتبر مي

  ."سازندها را برآورده ميهاي ماهيتي، الزامات و يا خواستهاي از ويژگيميزاني كه مجموعه"

كند، اين تر ميتعريف خدمات همواره دشوار بوده است. آنچه اين امر را پيچيدهبه دليل تنوع خدمات، 

هاي انجام ها، غالبا درك و تشخيص راهها و ستادهواقعيت است كه به دليل نامحسوس بودن اكثر داده

خدمت، فعاليت يا منفعتي نامحسوس و لمس "و عرضه خدمات آسان نيست. فيليپ كاتلر معتقد است: 

كند و مالكيت چيزي را به دنبال ندارد. توليد است كه يك طرف به طرف ديگر عرضه مينشدني 

  "خدمت ممكن است به كالاي فيزيكي وابسته باشد يا نباشد.

هاي سازماني را تحقيقات و مطالعات مختلف به كرات همبستگي بين كيفيت خدمات و موفقيت

زيت رقابتي است كه ارائه خدمات با كيفيت مورد تأكيد قرار داده اند. دليل عمده اين توجه م
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كند. محققان معتقدند كه كيفيت ارائه خدمات به مشتري با وفاداري مشتري، حفظ ايجاد مي

)  نيز اعتقادي مشابه دارد و 2004( 1سازمان رابطه مستقيم دارد. فيسكوا مشتري و افزايش سود

تري و نهايتا سودآوري و كاميابي از كيفيت برتر كالا و خدمات به عنوان ورودي رضايت مش

  )2004فيسكوا،  سازمان نام مي برد(

شروع مباحث مربوط يه رضايت مشتريان از خدمات ارائه شده يا همان بررسي كيفيت خدمات به بيش 

از دو دهه قبل باز مي گردد. در طول اين مدت محققان بسياري تحقيقاتي را در مورد كيفيت خدمات 

فته و اهميت آن در منحصر به فرد كردن خدمات و در نتيجه بدست آوردن مزيت رقابتي انجام پذير

پس . بود )1979، 2گومسون(است. يكي از اولين محققاني كه بر روي مفهوم كيفيت خدمات كار كرد 

را مطرح نمود كه توصيف كننده ادراك  4"كيفيت خدمات درك شده"مفهوم  3گرونروس از آن

مشتريان از تفاوت بين خدمات مورد انتظار آنها و خدماتي كه دريافت مي كنند بود. بنا بر تمام اين 

تحقيقات اوليه، كيفيت خدمات به عنوان ميزاني از برآورده شدن انتظارات مشتريان توسط خدمات 

كيفيت خدمات (سروكوال) را بصورت زير تعريف  )1988، 7و بري 6زيتمال،5(پاراسورامانارائه شده بود. 

  كردند:

ارزيابي موسسه خدماتي كه حاصل از مقايسه عملكرد موسسه، با انتظارات كلي مشتريان از موسسه "

  "مي باشد.

محققان زيادي سعي در تعريف ابعاد كيفيت خدمات داشته اند. بصورت كلي دو روش براي محاسبه 

ارائه  2000در سالگرونروس ). بنا بر روش اول كه توسط 2003سانتوس، دارد (كيفيت خدمات وجود 
                                                            

1 Fecikova 
2 Gummesson 
2 Gronroos 
4 Perceived Service Quality 
5 Parasuraman 
6 Zeithaml 
7 Berry 
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ئه ارا "چگونه"(خدمات  2شود، كيفيت خدمات بر حسب كيفيت هدفمندناميده مي 1سروپرفشد و 

شود. روش خدمتي ارائه مي شود= نتيجه) اندازه گيري مي "چه"( 3مي شوند= فرآيند) و كيفيت فني

ناميده شد، كيفيت خدمات را با  4سروكوالارائه و  1989در سال و ديگرانرامان پاراسودوم كه توسط 

كند.در اين روش و ...) تعريف مي 6، اعتبار5كمك مشخصات مربوط به يك خدمت (مانند پاسخگويي

  شود.مشتريان با هم مقايسه شده و از اين مقايسه كيفيت خدمات تعيين مي "ادراكات"و  "انتظارات"

تنطيم نمودند كه از  1992را در سال  سروپرفهاي فوق ابزار بعنوان منتقدان روش تيلورو  كرونين  

  فاوت كه فقط ادراكات مشتريان اندازه گيري مي شود.تبود با اين  سروكوالبسياري جهات مشابه 

هاي اخير، و احتمال حضور فعال رقبا، فعال شدن بخش خصوصي در اين با افزايش رقابت در سال

زمينه باعث مي شود كه انتظارات مشتريان از خدمات گردشگري و هتلداري افزايش يابد. از اين 

ها براي حفظ مشتريان خود و نيز جذب مشتريان جديد ناچار هستند كه خدمات خود را رو هتل

  اي ارائه كنند كه فراتر و يا لااقل منطبق با انتظارات مشتريانش باشد.به گونه

م چنين تحقيقي با توجه به موارد ياد شده براي افزايش كيفيت خدمات و افزايش لذا ضرورت انجا

-ها و واحدهاي گردشگري احساس ميرضايت مشتريان و به تبع آن افزايش درآمد و سودآوري هتل

  شود.

                                                            
1 SERVPERF 
2 functional quality 
3 technical Quality 
4 SERVQUAL 
5 responsiveness 
6 reliability 
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  تحقيق هدف 3- 1

و  يبررسي رابطه بين سبك رهبري مديران و كيفيت خدمات هتلدار، از انجام اين تحقيق اصلي هدف

مشتريان از كيفيت خدمات  1ن بينش و آگاهي در مورد چگونگي ادراكددست آوره ب هدف فرعي آن،

  باشد.مي هتلداري

  سوالات تحقيق 4- 1

 ؟رهبري بر كيفيت خدمات چگونه است تاثيرگذاري سبك .1

 ؟ها از كيفيت خدمات دريافتي از جانب هتل چگونه استادراك مهمانان هتل .2

 ها چگونه است؟سبك رهبري مديران هتل .3

  هاي تحقيقفرضيه 5- 1

 شود.مي در هتل كيفيت خدمات در بين مديران هتل باعث افزايش آفرينتحول رهبريسبك  .1

 شود.مي در هتل باعث افُت كيفيت خدمات در بين مديران هتل سبك رهبري تبادلي .2

-مي در هتل كيفيت خدمات در بين مديران هتل باعث افزايش سبك رهبري عدم مداخله .3

  شود.

                                                            
1 perception 
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  تعاريف 6- 1

در اين قسمت تعاريف تعدادي از واژه ها كه بصورت مكرر در پايان نامه مورد استفاده قرار گرفته اند 

واژه ها بهتر و راحت تر مي توان به  نبطور مختصر ارائه شده اند. با دانستن معني و مفهوم دقيق اي

  مطالعه پايان نامه پرداخت.

 سبك رهبري  

هاي مورد استفاده جهت اعمال نفوذ و جهت دادن فعاليت رهبري عبارت است از تكنيكسبك يا رفتار 
 .ديگران

ك رهبري را بهبري و تمايل به پيروي كردن به سنگرش رفتاري بر اين فرض استوار است كه قدرت ر
 .داندعامل اصلي در عملكرد و نگهداري منابع انساني مي

رفتارها و اعمال آنان را مورد بررسي قرار مي  ،مشخصه رهبران ها به جاي پرداختن به صفاتاين نظريه
  .دهند

رهبري بر اساس رفتارهايشان  كند و سرانجام افرادزيرا صفات مشخصه در رفتار بروز و نحو پيدا مي
  .گيرندارزيابي كرده و تصميم به پيروزي از آنان مي

 (سروكوال) 1كيفيت خدمات  

مشتريان از يك خدمت بكار  براي اندازه گيري ادراكات و انتظاراتمشخصه است كه  22ابزاري شامل 

و  5، اطمينان و تضمين4، پاسخگويي3، اعتبار2بعد كيفيتي موارد ملموس و محسوس 5مي رود و شامل 

  ).1991، 7ت (پاراسورامان و همكاراناس 6همدلي

  
                                                            
1 SERVQUAL 
2 Tangibles 
3 reliability 
4 responsiveness 
5 assurance 
6 empathy 
7 Parasuraman et. Al. 
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  فصل دوم

و  چارچوب نظري
  پيشينه تحقيق
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  تحقيق پيشينه 2-1

 2006در سال  وتحقيقي پيرامون مفاهيم سنجش كيفيت خدمات در صنعت هتلداري  2007در سال 

مطالعه موردي  2010و در سال  مطالعات اكتشافي درباره كيفيت خدمات در صنعت هتلداري اسكاتلند

انجام  هاي كرواسي با استفاده از ابزار سروكوالگيري كيفيت خدمات درك شده در هتلدر مورد اندازه

هاي ارزيابي كيفيت خدمات جهانگردي در واحدهاي اقامتي و هتل"با عناوين  نيز هاييپژوهش. شده

مدلي براي "و  1999در سال  "تحليل كيفيت خدمات در صنعت هتلداري"و  1388در سال  "شيراز

بر بررسي تاثير كيفيت خدمات "و  1388در سال  "گيري كمي كيفيت خدمات در هتلدارياندازه

ارزيابي كيفيت خدمات "و  1389در سال  "هاي چهار و پنج ستاره اصفهانوفاداري مشتري در هتل

 به انجام رسيده. علاوه بر اين در سال 1388در سال  "هاي تهران با استفاده از مدل سروكوالهتل

پژوهشي پيرامون ايجاد يك پرسشنامه سنجش كيفيت خدمات صنعت هتلداري در كشور  2006

-هاي رهبري تحولبررسي رابطه بين سبك"هاي هايي نيز با عنوانپژوهش .يس انجام پذيرفتمور

آفرين و ابزار سنجش آن رهبري تحول"و  1385در سال  "آفرين و تبادلي با تعهد سازماني كاركنان

)MLQ("  هاي شهر بررسي تاثير مديريت منابع انساني بر قابليت سودآوري در هتل"و  1386در سال

بررسي نظري و تجربي ابعاد تبادلي و غير رهبري پرسشنامه چندعاملي "و  1388در سال  "اصفهان

 مطالعاتي پيرامون رابطه سبك رهبري 2006در سال  صورت گرفت. 2008در سال  ")MLQرهبري (

 پژوهشي در رابطه با تاثير 2001در سال  المللي تايوان وهاي بينبا تعهد سازماني در هتل مديران

هاي رهبري دستوري و تاثير سبكبررسي  2010در سال  هاي رهبري بر كيفيت خدمات وسبك

نيز  2005در سال  در صنعت بانكداري ايران و به كيفيت خدمات كاركنان مشاركتي بر تعهد سازماني

هاي گرا و تبادلي بر كيفيت خدمات بيمارستانپژوهشي با هدف بررسي تاثير سبك رهبري تحول

  .امارات متحده عربي انجام شدكشور 
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  سبك رهبري 2-2

نظر  جلب و نوآوري سرعت، دستخوش بازرگاني و تجارت كه همانطور ارتباطات، و اطلاعات عصر در

 شرايط با بايد نيز رهبران روي، اين از است. شده تغيير دچار نيز نوع رهبري شده، بيشتر مشتريان

 ايبين شبكه و اينترنتي كار يك رهبري اطلاعات، عصر در اكنون هم .كنند رهبري مدرن و جديد

اجتماعي،  هايفعاليت هايزمينه همه در رهبري و مديريت به نياز  ).213: 1386است(احمدي ، 

 دارد، بسيار اهميت پرورش و آموزش هاينظام در ويژه به نياز، اين است. حياتي و محسوس امري

 به نسبت عملي التزام و قلبي رضايت نوعي كه شودمي كاري وجدان وجود آمدنه ب موجب زيرا

 محوله وظايف نظارتي سيستم هرگونه بدون آن، براساس فرد و است فرد هر براي شده تعيين وظايف

اصطلاحات رهبر و  اگرچه ).10، ص1385دهد(احسان زياري، مي انجام ممكن شكل بهترين با را

 در بزرگي سوءتفاهم كه است آن واقعيت رود،مي كاربه  روزمره زبان و ادبيات در آساني به رهبري

 از فراتر اندكي كه است كسي رهبر عاميانه، زبان در دارد. وجود كنيم مراد آنها از معنايي چه اينكه

 كسي او كشد.مي خود سوي به خدادادي نيروي يك با را ديگران كه كسي يعني باشد، خود زمانه

 در اين. كندمي جلب را پيروان وفاداري و احترام اعتماد، و كنند پيروي او از مايلند ديگران كه است

 اينگونه را ) رهبري1373).عسگريان(17، ص1382است(مختاري، يافته ظهور رهبر تصوير حقيقت

 هدف به رسيدن براي اجتماع يك هدايت براي اصولي و مباني به شدن كند : متوسلمي تعريف

 .مشترك

 عرضه و تدارك- 3 كردن پيشنهاد- 2كردن  داوري-1مانند است، چندي وظايفي داراي رهبر يك

 القا- 7 بودن نماينده و شاخص- 6 امنيت تامين-5 كردن پذير سرعت و بخشيدن شتاب-4اهداف 

 هاييقدرت ). و98ص كهن، ترجمه ،1377 گوليت، ري و هيكس (جي تمجيد و تشويق- 8نمودن 

 مشروع(كورمن، قدرت- 5 تخصصي قدرت- 4 مرجعي قدرت-3 قهري قدرت- 2 پاداشي قدرت-1مانند 

 كارهاي اصلي و كارهاي به ندتوانمي رهبران كارهاي جمله ). از153،ص1370 شكركن، ترجمه



 

١١ 
 

 به ريز، برنامه مقام در نظر، صاحب عنوان به رهبر يك خود اصلي كارهاي در كه كرد اشاره جنبي

ه ب مقام در و گروه بين روابط كننده كنترل سمت در كارشناس، مقام در راهكار، كننده تعيين عنوان

 مقام در گروه، سمبل سرمشق، عنوان به خود جنبي كارهاي در و بوده تشويق و تنبيه آورنده وجود

  ).54 ،ص1383 همكاران، و است(سيادت خود گروه بلاي سپر مقام در و پدري

- 1 به توان مي جمله از كه اندنهاده ظهور عرصه به پا مختلفي مكاتب و نظريات رهبري زمينة در 

- 4اقتضايي  و موقعيتي رويكردهاي -3رهبري  رفتاري هايسبك نظريه-2رهبري  خصوصيات نظريه

 و سنتي رهبري هاينظريه عنوان به اول نظريه سه كرد. اشاره تبادلي رهبري-5 و گرا تحول رهبري

 از هر يك مورد در مختصري بحث به كه برندمي نام جديد رهبران نظريه عنوان به آخر نظريه دو

 .پردازيممي هانظريه اين

 داشت وجود اعتقاد اين نظران صاحب بين در بيستم، قرن آغاز در رهبري: خصوصيات نظريه - 1

 شوند.مي متولد ابتدا رهبر همان از آنان بلكه ببينند. آموزش رهبري ندارند براي نياز افراد برخي كه

- مي موفق رهبران آنان از كه هستند ذاتي خصوصيات سري يك داراي افراد از برخي عبارتي به

  )425 ،ص 1386 ، سازد(رضائيان

 كندمي انتخاب هدف اين با را رهبري سبك يا روش رهبري: مدير رفتاري هايسبك نظريه - 2

 دامنه موازات اينكه كند. به كسب خود اثربخشي از را نفوذ بيشترين رهبر يك عنوان به بتواند كه

 تغيير كامل آزادي سالارانه و تا مردم و جويانه تا مشاركت آمرانه و استبدادي از رهبري هايسبك

 آن براساس اما گيرند.مي كار به گوناگون زماني مقاطع در را هاشيوه اين همه مديران اغلب كند.مي

 يا آمرانه و مستبد رهبر يك زمره در توانمي را او دهدمي قرار استفاده مورد مكررا مدير كه ايشيوه

 .كرد بنديطبقه مطلق آزادي مشوق و گريز مداخله يا و دموكرات و جو مشاركت

 كشف درصدد محققان اقتضايي، و موقعيتي هاينظريه در : موقعيتي و اقتضايي هاينظريه - 3

 موقعيتي و اقتضايي هاينظريه مفروضات كنند. عمل اثربخش بتوانند رهبران كه بودند هاييروش

 .دارد موقعيتي فاكتورهاي ميزان به بستگي رهبر اقدام يا عمل بهترين كه است اين از عبارت
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 داد. وي ارائه فيدلر را است شده شناخته اقتضايي مدل عنوان تحت كه را رهبري نظريه نخستين

 قرار آن در رهبر فرد كه دارد موقعيتي ماهيت به بستگي رهبري سبك موثرترين كه است معتقد

 و رهبري سبك بين رابطه رهبري، سبك از نوع اين ).267ص 1377 است(ساعتچي، گرفته

 .كندمي روشن را عضو-رهبر روابط و وظيفه ساختار مقام، قدرت، نظير وضعيتي متغيرهاي

 هاوس رابرت هدف - مسير تئوري شده ارائه رهبري زمينه در كه هاييتئوري ارزشمندترين از يكي

 قرار باور اين پايه بر هدف - مسير عبارت يا اصطلاح است. رهبري اقتضائي الگوي اي ازگونه و است

 مورد هايهدف به تا كنندمي ياري را خود پيروان و دهندمي نشان را راه اثربخش رهبران كه دارد

 بردارند(رابينز، ميان از دارد قرار مسير در كه را مشكلاتي و موانع كوشندمي آنان و يابند دست نظر

-1هاي: سبك به توان مي را هاوس رهبري سبك چهار )230 ،ص1376اعرابي،  و پارسائيان ترجمه

 نظريه كرد. اشاره مدار توفيق رهبري- 4مشاركتي  رهبر-3 حمايتي رهبري- 2 دستوري رهبري

 آن در كه است زندگي چرخه رويكرد نظريه است اقتضايي مدل نظريه كننده تكميل كه ديگري

 ديگري اقتضاي عنوان به و مدير يك نظارت تحت افراد يا رهبر يك پيروان بالندگي و رشد به نسبت

 همان رود منظورمي سخن باليدگي از وقتي نظريه اين ). در1983 بلانچارد، و (هرسي شودمي تاكيد

 رفتار زمينه در مسئوليت پذيرش براي آنان آمادگي و مدير يك مرئوسان يا رهبر يك پيروان توانايي

 برخورداربودن نظير عواملي تاثير تحت نيز پيروان است. بالندگي خاص كار يك اتمام و انجام و خود

 آنان تجربه و تحصيلات ميزان مسئوليت، قبول براي آمادگي پيشرفت، انگيزش، مطلوب سطح از افراد

 اين بر همگي گرفتند قرار بحث مورد كه سنتي هاينظريه ). اين269 ،ص 1377 است(ساعتچي،

 اين شود. گيرياندازه و مشخص تواندمي سهولت به آن ذاتي اثرات و رهبري كه بودند استوار فرض

 افراد كه دهندمي توضيح خوبي به را نكته اين جديد، رهبري نظريه و نيست درست هميشه امر

 هامسئوليت و كنند درك را علل اند،رابطه در معيني رويدادهاي با عوامل كه همچنان كنندمي سعي

 است. در اهميت حائز رهبري از ما درك در جديد رهبري بسنجند. نظريه را شخصي هايكيفيت و
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 رهبري و تبادلي رهبري تئوري كاريزماتيك(فرهمند)، تئوري به توانمي جديد رهبري و اسناد تئوري

 .كرد اشاره گرا تحول

است.  شده شناخته تئوري از نوع اين نشردهنده عنوان به وبر كاريزماتيك(فرهمند): ماكس تئوري

 گذارندمي اثر پيروانشان بر عواطف برانگيختن راه از رهبران آن، طي در كه است فرآيندي فرهمندي

 به احساسات راه از را خود پيروان فرهمند رهبران .كنندمي همسو خود با را آنها ترتيب بدين و

 يك معمولا جذبه پر رهبران اين .كنندنمي درگم سر جزئي اطلاعات با را ايشان و دارندمي وا حركت

 عقيده به و كنند رها هابحران از را خود پيروان تا كردندمي ارائه جديد جهاني از افراطي ديدگاه

 در ندرت به و كنند مي اعتماد آنها به هستند كه العاده فوق دروني استعدادهاي داراي پيروانشان

 )10 ص ،1384 شدند(قربانيان،مي يافت جهاني تجاريهاي سازمان

 به اعتماد -1 داراي رهبران اين آنكه جمله از برشمرد رهبران از نوع اين براي توانمي را هاييويژگي

 هابينش: آن - 2 دارند خويش توانايي و قضاوت به تمام و تام اطميناني كاريزماتيك هبرانرنفس: 

بيان: آنها  قدرت -3كنند. مي تصور را موجود وضع از بهتر ايآينده كه هستند آرماني هدفي داراي

 قوي: رهبران و راسخ عقيده -4كنند.  بيان ساده زبان به و روشني به را خود منظور قادرندكه

 زندمي سر رفتاري هاآن نامعمول: از رفتار-5دارند.  راسخ اعتقادي خود هدف به نسبت كاريزماتيك

 پيروان تحسين و شگفتي باشد آميز موفقيت رفتار اين است. وقتي نامعمول و متعارف غير بديع، كه

 نه شوندمي شناخته تغيير عامل عنوان به كاريزماتيك تغيير: رهبران عامل -6دارد.  دنبال به را

 فشارهاي از حقيقي و درست ارزشيابي قادرند محيطي: آنها حساسيت-7موجود.  وضع حافظان

  .نمايند مشخص است لازم تغيير ايجاد براي كه را منابعي و باشند داشته محيطي

- تحول رهبران رفت. ) بكار1973دانتون( توسط بار اولين براي اصطلاح گرا: اينتحول رهبران - 4

 و عميق نفوذي قادرند و بگذرند خود علايق از سازمان بخاطر كه كنندمي ترغيب را خود پيروان گرا،

 پيشرفت براي پيروان نيازهاي و مسائل گرا بهتحول باشند. رهبران داشته خود پيروان بر العادهفوق

 نگاه نو ايشيوه به كهنه مسائل به تا آنها راهنمايي با امور مورد در را پيروان دارند، آگاهي توجه
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 براي اضافي تلاش اعمال براي پيروان به تلقين و انگيزه ايجاد تهييج، توانايي و دهندمي تغيير كنند،

 خصوصيات از كه دهد مي قرار مدنظر را افرادي گرا،تحول دارند. رهبري را اهداف به يافتن دست

 به سازماني هايسيستم و نيروها انتقال و آرزوها و تمايلات بالا بردن براي كيفي ارتباط و خردمندي

 گرا تحول رهبران "ديگران و آوليو"نظر كند. از مي استفاده بالا عملكرد يا جديد الگوي يك سوي

 چون: هاييويژگي داراي

 از پيروان چراي و چون بي وفاداري و احترام فرهمندي، كاريزما: سرافرازي، يا آرماني نفوذ - 1

 عنوان به رهبران كه شودمي باعث مطلوب دهد. نفوذمي انتقال را آرماني حس كه است رهبري

 بالابردن و : برانگيختنبخش الهام انگيزش - 2باشند. پيروان براي رفتار و الگوي نقش از هاييمدل

 بر بخش الهام انگيزش پذيرد. تاكيدمي صورت آنها احساسات به توسل با كه پيروان در انگيزش

: ذهني تحريك- 3پيروان.  و رهبر بين روزانه تبادلات بر نه است دروني هايانگيزه و احساسات

 حل مورد در مجدد تفكر و جديد هايحل راه كشف منظور به رهبري بوسيله پيروان برانگيختن

 كه كند مي ايجاد پيروان براي را چالشي رهبر، رفتار واقع است. در پيروان توسط سازماني مشكلات

 يابد انجام تواندمي كه چيزي مورد در و تلاش و كوشش دهندمي انجام كه كاري درمورد دوباره

 و آنها تك تك با ارتباط پيروان و فردي هايتفاوت به ي: وجهفرد ملاحظات-4كنند.  تفكر دوباره

 رهبران وسيله به آنهاست. افراد تجربه و يادگيري براي هامسئوليت واگذاري طريق از آنها تحريك

 نگران آنها شخصي نيازهاي و احساسات به توجه با رابطه در رهبران و شوندمي حمايت

  ).352 ص ، 2004 و ديگران، هستند(استون

 ها،سيستم رسمي و سازماني تغييرات پيگيري و پيروان تقويت بر گراتحول رهبران خلاصه، بطور 

 و رهبران دهندمي تكان را دنيا كه كساني حقيقت در و كنندمي تاكيد جديد هايارزش و فرآيندها

 به را زيردستاندارند.  كارشان در بيشتري عمل آزادي مديران از دسته هستند. اين گراتحول مديران

 چگونه هدف اينكه درباره را آنان و بخشندمي الهام آنها به اهداف به نيل براي و دارندمي وا تحرك
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 را اطلاعات آزادانه و حفظ را زيردستان با رابطه آنها .نمايندمي تحريك باشد دستيابي قابل تواندمي

  كنند. مي تقسيم آنها با

 و رهبران بين روزانه مبادلات با تبادلي رهبري .هستند جديد رهبران از ديگر : نوعيتبادلي رهبران

 لازم زيردستان، و رهبران توافق مورد عادي عملكرد به دستيابي براي و كار دارد و سر زيردستان

 بر انفعالي مديريت استثنا، اصل برمبناي فعالانه مديريت اقتضايي، هايپاداش با مبادلات اين است.

). 231 ،ص 1386 همكاران، و پاريزي نژاد (ايران است رابطه در مداخله عدم و استثنا، اصل اساس

 ديدگاه اين اساس انگيزانند. برمي بر شده تعيين اهداف جهت در را خود پيروان رهبران از دسته اين

 موقعيت با كه بهتر رهبري سبك يك از استفاده وسيله به پيروان بكارگيري رهبري عمده وظيفه

 بين تعاملات كه داندمي رويدادي عنوان به را رهبري فرآيند هولاندر باشد. ادوارد داشته تطابق

 در رهبري هسته وي، ديدگاه افتد. ازمي اتفاق خاص موقعيتي محتواي يك در پيروان و رهبران

 هولاندرباشند.  مشترك نقاط يكديگر داراي با موقعيت و پيرو رهبر، نيروي سه كه دارد قرار جايي

 متقابل اثر هم روي بر آنها كه هاييروش و نيرو سه مهم هايويژگي شناسايي با تنها كه است معتقد

 اوهايو، مطالعات مانند رهبري هاينظريه داد. بيشتر قرار شناسايي مورد را رهبري توانمي دارند

 بلانچارد و هرسي موقعيتي رهبري الگوي و مشاركتي رهبري الگوي هدف،-مسير نظريه الگويفيدلر،

 رهبري مديران، وظايف از يكي ها،سازمان مديريت فرآيند در هستند. امروزه رهبران مورد در

 نگري ژرف با تا هستند نيازمند آموزشي رهبران چنين به هم آموزشي هايسازمان كه است سازماني

 هاسازمان دبيران در را كاري وجدان روحيه و سازند مشخص را سازمان آينده مسير مناسب جهت و

 سازماني اهداف به رسيدن كاري وجدان نقش كنند. زيرا هدايت مسير آن به را افراد و كرده ايجاد

 و آيدبوجود مي كاري اخلاق سايه در كه است انساني وجدان هايحوزه از يكي كار، وجدان و است

 معناي به را وجدان متفكران، از برخي كند.مي معين را ناصالح و صالح و نادرست و درست بين مرز

 با ارتباط در خودآگاه حتي و كه ناخودآگاه آنچه يعني  دانند.مي پنهان آدمي هايانديشه از آگاهي
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 كارايي، روحيه، انضباط، قبيل از مشابهي مفاهيم و كاري وجدان كند. بينمي ارزيابي و تلقي اعمال

 )10 ،ص 1384 ، دارد(قربانيان وجود نزديكي رابطه و تعهد انگيزش

 

  رهبري هايسبك 1-2شكل 

ري
رهب

ي 
شها

گر
ن

نگرش ديرينه
نگرش ابرمرد

نگرش صفات شخصي

نگرش رفتاري

دانشگاه آيووا

دانشگاه اوهايو

دانشگاه ميشيگان

دانشگاه هاروارد

اسكانديناوي

پژوهشهاي پويايي شناسي  
گروهي

نگرش اقتضايي

مدل اقتضايي فيدلر

مدل سه بعدي

هدف-تئوري مسير

ساختار-مدل اقتضايي سبك

نظريه مشاركتي

تئوري وضعيتي

ديدگاههاي جديد رهبري

جايگزينهاي رهبري

نظريه اسنادي رهبري

عضو-تئوري مبادله رهبر

نظريه رهبري فرهمند

تئوري رهبري تحولي و تبادلي  
)تعاملي و تحولي(
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  ابعاد مختلف سبك رهبري بس 2-2شكل 

  داريهتل 2-3

  مقدمه 3-1- 2

به هم مرتبط هستند. آنچه امروز از آن به عنوان صنعت  داري كاملا حال و آينده صنعت هتلگذشته، 

هاي  باشد. در گذشته شود حاصل چندين قرن تكامل فرهنگي و اجتماعي مي داري نام برده مي هتل

دور، مسافرت و اقامت راحت و مرفه تنها براي قشر ثروتمند جامعه بود، اما با گسترش صنعت 

قامت در هتل براي عامه مردم ميسر شد. پيشرفت حمل و داري و توسعه دموكراسي در جوامع، ا هتل

تر را با هزينه كمتر بپيمايند و به اين  هاي طولاني نقل، اين امكان را براي مردم فراهم آورد تا مسافت

  ترتيب صنعت گردشگري گسترش يافت. 

سبكهاي رهبري در 
مدل بس

سبك رهبري تحول 
آفرين

نفوذ (كاريزما 
)آرماني

رفتارها

ويژگي ها
انگيزش الهام بخش

ترغيب ذهني

ملاحظات فردي

سبك رهبري  
تبادلي

مديريت بر مبناي  
استثنا

فعال

منفعل
پاداشهاي مشروط

سبك رهبري عدم 
مداخله
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رود. بسياري از  امروزه صنعت گردشگري دومين يا سومين صنعت درآمدزاي جهان به شمار مي

ها قويا به درآمد صنعت گردشگري خود وابسته هستند و روز به روز آن را گسترش  كشورها و دولت

ن توا دهند. در جوامع مدرن امروزي، دنياي بدون امكانات براي اقامت گردشگران و مسافران را نمي مي

  )4، 1992، 1(فراسترتصور كرد. 

  تاريخچه 3-2- 2

سال قبل از  4000شود، مردماني كه  ها آغاز مي داري از زمان سومري تاريخچه ثبت شده براي هتل

هاي اين سرزمين را  ميلاد مسيح در سرزميني نزديك به خليج فارس سكونت داشتند. اكثر قسمت

داران ماهر  ها به كشاورزان و مزرعه شد كه سومريداد و اين باعث  هاي حاصلخيز تشكيل مي زمين

كردند به طوري كه غلات مورد نياز ساير مردماني  تبديل شوند. اين كشاورزان غلات زيادي را توليد مي

كردند. علاوه بر اين مقداري غلات مازاد  كه به مشاغلي غير از كشاورزي مشغول بودند را نيز تأمين مي

ها توانستند از جو يك نوشيدني بسازند كه در  دند. علاوه بر توليد غلات، سومريكر بر نياز نيز توليد مي

ها شناخته  ترين نوشيدني در ميان تمامي سطوح اجتماعي در ميان سومري آن زمان به عنوان پرمصرف

 اينداري به شمار آورد چرا كه در  هاي هتل توان به عنوان اولين ريشه ها را مي هاي سومري شد. ميخانه

آمدند، مكاني براي  جو به ميهماناني كه از روستاهاي اطراف به آنجا ميها علاوه بر ارائه آب ميخانه

  آوردند.  استراحت و گفتگوي آنها نيز فراهم مي

  تعاريف 3-3- 2

هايي كه به  اند و پاسخ پاسخ داده» داري چيست داري و مديريت هتل هتل«افراد زيادي به اين سؤال كه 

  باشد.  ه شده است بسيار متفاوت و پراكنده مياين سؤال داد

                                                            
1 Foster 
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اظهار داشته است كه در حال حاضر تعريف مشترك ثابتي از آنچه كه ما  1996در سال  1آقاي جونز

حال ه دهد كه تا ب داري نشان مي ناميم وجود ندارد. بررسي ادبيات صنعت هتل داري مي صنعت هتل

داري ناميده  يف جامع و مشتركي از آنچه صنعت هتلكمتر به اين موضوع پرداخته شده است كه تعر

  )6-7، 1996(جونز، شود ارائه شود.  مي

داري ابتدا  مطرح كردند كه براي بيان تعريف جامع و مشتركي از هتل 1996در سال  3و ادگار 2تيلور

  )218، 1996(تيلور و ادگار ،هاي عملكردي اين صنعت مشخص شود.  بايد محدوده

ياد شده است » ها خوشامدگويي به مهمانان و غريبه«داري به مفهوم  ي انگليسي از هتلها نامه در لغت

داري را يك واژه محدود و يك  متأسفانه اين تعريف نقاط ضعف زيادي به همراه دارد. اين تعريف هتل

هاي  نامه دهد. بنابراين تعريفي كه در لغت فرآيند يك طرفه بدون هيچ شاخص معيني نشان مي

  باشد.  داري مي داري آورده شده است يك تعريف ضعيف و ساختار نيافته براي هتل سي براي هتلانگلي

تر و  داري رفته رفته ساختاريافته با گذشت زمان و افزايش تحقيقات، تعاريف ارائه شده براي هتل

تركيب «ا داري ر داري ارائه داد. وي هتل ساختاريافته از هتل تر شدند. كاسي يك تعريف نسبتا خصمش

متناسبي از اجزاء ملموس و ناملموس شامل غذا، نوشيدني، تختخواب، محيط مناسب و تزئين شده و 

داري مفهومي فراتر از فراهم آوردن غذاي خوب  تأكيد وي بر اين است كه هتل». داند رفتار كاركنان مي

ارائه داد به طور  1983در سال  4و جاي خواب راحت براي مهمانان است. تعريفي كه آقاي كاسي

داري عبارت است از  هتل"متوالي توسط خودش و رولند ويرايش شد و نهايتاً به اين تعريف ختم شد

يك تركيب متناسب از غذا، نوشيدني و يا جاي خواب، محيط فيزيكي و رفتار و تمايلات كاركنان با 

  )1983(كاسي، . "ميهمانان

                                                            
1 Jones 
2 Taylor 
3 Edgar 
4 Cassee 
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دارانه را  ، ارتباط بين مبادله كالا و رفتار هتل1982در نگاهي همسو ولي كمي متفاوت، برگس در سال 

، مبحث مبادله را كه از زمان تحقيق برگس، 1985مورد بررسي قرار داد. به طور مشابه، رولند در سال 

داري يك فرايند  هتلپيش كشيده شده بود را به ميان آورد. مدل آنها بر اين موضوع تأكيد دارد كه 

باشد.  مبادله است كه در آن سه عامل كالا، رفتار كاركنان و محيط فيزيكي، موضوع مبادله مي

  )166، 1996، 1(براتترون

  باشد:  داري شامل چهار مشخصه متمايز مي بيان داشت كه تعريف مدرن هتل 1995كينك در سال 

  آيد كه در آن مهمان از خانه خود دور است.  . از مراجعه يك مهمان به يك ميزبان به وجود مي1

داري يك امر تبادلي است كه در آن شخص واردشونده (مهمان) با شخص پذيرنده (ميزبان) در  . هتل2

  تبادل است. 

  باشد.  . شامل مخلوطي از عواملي ملموس و ناملموس مي3

ن خود را دارد. . ميزبان سعي در مهيا كردن امنيت و راحتي روحي و رواني براي ميهما4

  )220، 2،1995(كينگ

آنچه در تعاريف برگس، كاس و رولند مشترك است اين است كه همه آنها و بسياري ديگر، تمايزي 

پذيري را به  اند و بسياري از آنها تعاريفي از مهمان پذيري قائل نشده داري و مهمان بين تعريف هتل

داري  هاي اصلي هتل اند كه يكي از ويژگي ها بيان داشتهاند. برخي از آن داري ارائه داده جاي تعريف هتل

اند كه  اما آنها به اين موضوع توجه نكرده». احساس كند در خانه خودش است«اين است كه مهمان 

آل و يا در حد  اين تعريف تنها در صورتي قابل تعمق است كه زندگي و خانه فرد يك زندگي ايده

بار داشته باشد، آخرين آرزوي او اقامت در جايي  و زندگي مصيبتمتوسط باشد ولي اگر فرد يك خانه 

اش باشد! حتي اگر خانه يك فرد بسيار عالي و راحت باشد، انگيزه فرد براي اقامت  است كه شبيه خانه
                                                            
1 Brothetron 
2 King 
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كند. بودن در  اش تجربه مي در يك هتل يا خوردن يك وعده غذايي در هتل و رستوران نسبت به خانه

اش رهايي پيدا كند و اين يك  دهد كه از يكنواختي و روزمرگي خانه به فرد ميهتل، اين شانس را 

داري بايد بر اين مبنا بنا نهاده شود كه فرد  شود. بنابراين، هتل العاده براي فرد محسوب مي ارزش فوق

آيد.  حس متفاوتي از بودن در خانه را تجربه كند و اين خود براي وي يك عامل مطلوب به شمار مي

  )166، 1996براتترون، (

داري را با توجه به ابعاد اقتصادي و تجاري تعريف  ، بسياري سعي بر اين داشتند كه هتل1980در دهه 

روشي «داري ارائه داده است:  ، اين تعريف را براي هتل1983كنند. به عنوان مثال، تايدمن در سال 

شود. اين كار از طريق تهيه كالا و  ضاء مياست از توليد كه در آن نيازهاي مهمان، به بهترين روش ار

گيرد. اين خدمات بايد با قيمتي كه مورد  خدمات با كميت و كيفيت مورد نياز مهمانان صورت مي

» كند كه خدمات ارزش قيمتش را داشته است. قبول مهمان باشد، ارائه شود. بنابراين او احساس مي

  )1، 1983، 1(تايدمن

» مهمان«شود تنها شايد اشاره به كلمه  داري ارائه نمي خاصي براي هتل در تعريف فوق، هيچ مشخصه

ي اشاره شده هاي اقتصاد داري باشد. در اين تعريف تنها به فعاليت كننده صنعت هتل به نوعي تداعي

در سال  2فيفر اقتصادي به اين صنعت نگريسته شده است. به طور مشابه، پي است و از بعد كاملا

داري ارائه داده است كه قويا به بعد اقتصادي اين صنعت توجه دارد. وي معتقد  ز هتل، تعريفي ا1983

باشد كه دور از منزل خود به  داري، شامل تهيه غذا، نوشيدني و محل اقامت براي افرادي مي است هتل

فير، (پي داند. داري را تهيه نيازهاي اوليه براي مهمانان مي فيفر، هتل برند. به بيان ديگر، پي سر مي

1983 ،191(  

                                                            
1 Tideman 
2 Pfeifer 
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) آماده كردن 1باشد:  داري شامل دو سرزمين جداگانه مي هتل«دارد  ، بيان مي1996جونز در سال 

) تهيه غذا و نوشيدني براي 2جاي خواب و تجهيزات خواب براي افرادي كه از منزل خود دور هستند. 

  خورند.  افرادي كه بيرون از منزل خود غذا مي

اند، بسياري از محققان در تعريف  داري پرداخته كه از جنبه اقتصادي به تعريف هتلدر كنار محققاني 

دارد كه  ، بيان مي1995اند. آقاي كينگ در سال  داري از بعد رفتاري به اين موضوع نگريسته هتل

دهد كه ارتباط نزديكي ميان اين صنعت و مراودات انساني وجود  داري نشان مي مطالعه ادبيات هتل

هاي  اي را براي گروه د. فرآيند تهيه غذا و نوشيدني و جاي خواب، همگي در نهايت منافع چندگانهدار

نوازانه و چيزي  هاي مهمان داري را شامل رفتار و انگيزه توان هتل كند. بنابراين مي نفع ايجاد مي ذي

  بيشتر از آن دانست. 

پذيري وجود دارد.  داري و مهمان ن هتلشود اين است كه چه تمايزي بي سؤالي كه در اينجا طرح مي

شود.  پذيري قائل نمي داري و مهمان داري، تمايزي بين صنعت هتل بسياري از تعاريف ارائه شده از هتل

پذيري با جنبه مراودات و تعاملات  در پاسخ به اين سؤال بايد گفت هنگامي كه جنبه كالايي در مهمان

توان تعريف  نمايد. بنابراين مي پذيري متمايز مي مفهوم مهمان داري را از شود، هتل انساني تركيب مي

  داري ارائه داد:  زير را براي هتل

شود و  يك تعامل انساني همزمان كه در آن يك طرف تعامل به صورت اختياري به هتل وارد مي«

اين تعامل  سعي بر اين است كه رفاه وي از طريق تهيه غذا، نوشيدني از ملزومات خواب افزايش يابد و

  » كند. در نهايت براي هر دو طرف مطلوبيت ايجاد مي

داري شامل ابعادي  داري تمركز دارد. بنابراين تعريف، هتل هاي هتل اين تعريف، بر معيارها و شاخص

  ارائه شده است. 2- 3ست كه در شكل ا
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  ابعاد هتلداري -3-2شكل 

  ها بندي هتل طبقه 3-4- 2

در  AAA1كنند.  هاي مرتبط با اين صنعت، به چند دسته تقسيم مي ها را بر مبناي برخي شاخص هتل

دهد. ساير  ها، به آنها نشان يك تا پنج الماس را هديه مي آمريكا، بر مبناي كيفيت كلي خدمات در هتل

  ند. كن ها را به يك تا پنج ستاره تقسيم مي به همين صورت هتل ها نيز تقريبا اتحاديه

ها  كنند. اما بسياري از سيستم ها تنها بر قيمت آنها تكيه مي بندي هتل ها براي درجه برخي از دولت

  نمايند:  ها از معيارهاي زير استفاده مي بندي هتل براي درجه

 ها  تعداد و نوع اتاق  

  راحتي و زيبايي لوازم و تجهيزات  

 ها تجهيزات درون اتاق  

 تميزي و بهداشت  

  تعداد و تخصص كاركنان  

 دهي  طيف و سطح سرويس  

 سيستم پذيرش و رزرو  

                                                            
1 American Automobile Association 

هتلداري

تعامل انساني

منفعت دوجانبه داوطلبانه همزمان
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 كيفيت و تنوع سرويس غذايي  

 ها تنوع و كيفيت نوشيدني  

 در دسترس بودن سرگرمي و تفريحات داخل هتل  

 سرويس حمل و نقل  

  34، 1992(فاستر، ادب و كمك حال بودن كاركنان(  

ها وجود دارد اما در بسياري از كشورها  بندي هتل هاي رسمي براي درجه در برخي از كشورها، سازمان

المللي براي  هايي براي ثبت يك استاندارد و معيار بين چنين چيزي وجود ندارد. در حال حاضر تلاش

  ها در حال انجام است اما هنوز چنين چيزي به ثبت نرسيده است.  بندي هتل درجه

  چارت سازماني هتل بر مبناي اندازه هتل 3-5- 2

بندي خود داراي نمودار سازماني متفاوتي هستند كه در اينجا به طور خلاصه به  ها بر مبناي درجه هتل

  شود.  آن پرداخته مي

  هتل با خدمات محدود  3-5-1- 2
هاي كمي دارند  شوند. كوچك هستند و تعداد اتاق تر بنا نهاده مي هاي ارزان ها معمولاً در مكان اين هتل

محدود هستند. دكور و مبلمان  ها خدمات كاملا براي كاهش هزينه كوچك است.هاي آنها  اندازه اتاق

ها داراي خط تلفن نيستند و تجهيزاتي مانند  ها اتاق ساده و متوسط هستند. در برخي از اين هتل

نمودار  4-2استخر در هتل وجود ندارد. كارمندان نيز تا جايي كه ممكن است كم هستند. در شكل 

  هاي كوچك ارائه شده است.  هتل ساختار سازماني
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  كوچك هتلهاي سازماني ساختار نمودار 4-2شكل 

  هاي متوسط هتل 3-5-2- 2
بخش اصلي،  4شوند. در كنار  دهي مي اي بر اساس وظيفه سازمان هاي جداگانه كاركنان در بخش

مهمانان و  دهي به هاي ديگري براي مديريت امنيت هتل، كيفيت غذا و آشاميدني، سرويس دپارتمان

  هاي متوسط ارائه شده است.  نمودار ساختار سازماني هتل 5-2شوند. در شكل  بازاريابي ايجاد مي

 

  متوسط هايهتل سازماني ساختار نمودار 5-2شكل 

مديريت

تعميرات و نگهداري خدمات خانه داري پذيرش و رزرو

مديريت

حسابداري

تعميرات و نگهداري

خدمات غذايي

پذيرش و رزرو

دپارتمان اتاقها

خدمات كاركنان

خدمات مهمانان

بازاريابي و فروش

حراست
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  هاي بزرگ و لوكس هتل 3-5-3- 2
خانه ها داراي تجهيزات كامل مانند يك  باشند. اتاق ها، داراي خدمات كاملاً مدرن مي اين هتل

باشند. چندين رستوران با تنوع غذايي مختلف در هتل وجود دارد. امكانات ورزشي مانند زمين  مي

د گلف، زمين تنيس، استخر و سونا و غيره در هتل وجود دارد. امكانات خريد در داخل هتل نيز موجو

  است.

  هاي بزرگ و لوكس ارائه شده است.  نمودار ساختار سازماني هتل 6-2در شكل 

  

 

  ولوكس بزرگ هتلهاي سازماني ساختار نمودار 6-2شكل 
  

مديريت

حسابداري صندوق دار، درآمد

تعميرات و نگهداري نور، تهويه،مبلمان

خدمات غذايي خريد، انبار، رستوران

پذيرش رزرواسيون

دپارتمان اتاقها نظافت اتاقها، رختشويي

خدمات كاركنان مغازه هاي داخلي، استخر

خدمات مهمانان كليدداري، اطلاع رساني

بازاريابي و فروش تبليغات، فروش تورها

حراست نگهباني
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  خدمات سنتي 2-4

  تعريف و خصوصيات خدمات 4-1- 2

توان از سهم عظيم آن در اقتصاد ملل مختلف از جمله كشورمان اهميت خدمات در دنياي امروز را مي

ارائه خدمات، باعث وجود آمده در اقتصاد و روي آوردن صاحبان سرمايه به سمت ه دريافت. تغييرات ب

شد تا سهم خدمات در اقتصاد روز دنيا افزايش چشمگيري را داشته باشد. در چنين محيط رقابتي 

يرات در انتظارات يها بايد تلاش كنند نسبت به تغييرات سريع در بازار (مانند تغاست كه سازمان

بازده و كارايي بالاتري ارائه  العمل نشان داده،تر عكسها و نظاير آن) سريعمشتريان، تقاضاهاي آن

  رحم رقابت باقي بمانند.تري از خود به نمايش گذارند تا در صحنه بينموده و عملكرد ناب

اي از تعاريف براي خدمات ارائه شد. در آغاز آخرين ميلادي طيف گسترده 80و  70، 60در دهه هاي 

  دهه از قرن بيستم ميلادي، تعريف زير از خدمت ارائه شد:

در تعامل  - هميشه نه لزوما - هاي نامشهود، كه معمولااي از فعاليتست از مجموعها خدمت عبارت "

ه كنندگان خدمت، كه ببين مشتري و كاركنان واحد خدمات و يا منابع و يا كالاهاي فيزيكي ارائه

  )46، ص 2000(گرونروس،  "ها ارائه مي شود.عنوان راه حلي براي مسايل و مشكلات آن

سازد. بنا به گفته ها را از كالاهاي فيزيكي متمايز ميهاي زيادي دارند كه آنخدمات مشخصه

فرآيند  با كالا اين است كه خدمات معمولا هاي عمده خدمات) يك از تفاوت47، ص 2000( گرونروس

ود و انتقال توان در انبار نگهداري نمها را نميباشند؛ آنو ناهمگن مي سها غيرملموآن "باشند؛ مي

صورت همزمان در ارائه خدمت ه مالكيت هم ندارند؛ توليد، توزيع و مصرف فرآيندهايي هستند كه ب

- آيد و از همه مهموجود ميه اتفاق مي افتند؛ ارزش اساسي خدمت در تعامل بين فروشنده و خريدار ب

آخرين ويژگي  "ناظرند.تر در فرآيند ارائه خدمات مشتريان در فرآيند توليد خدمت حاضر و بر آن 

مذكور (كه حضور مشتريان به هنگام توليد خدمات است) به هنگام بحث و بررسي در مورد كيفيت 
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- كه به هنگام توليد خدمات مشتريان حاضر و ناظر مي باشد. از آنجاييترين عامل ميخدمات مهم

ي توليد خدمات درك توسط مشتريان و آن هم در زمان حساس و حيات باشند، كيفيت خدمات كاملا

كيفيتي كه توسط مشتري درك "توان به عنوان شود. بدين علت است كه كيفيت خدمات را ميمي

گيري كيفيت و بنابراين اندازه) 63، ص 2000(گرونروس، پذيرفت و در نظر گرفت  "شده است

  كنندگان خدمات بوده و هست. خدمات، چالش بزرگي براي ارائه

  كيفيت خدمات سنتي 4-2- 2

محققان زيادي تحقيقات متعددي را در مورد كيفيت خدمات سنتي ميلادي  80و  70طي دهه هاي 

توصيه  ،گيري كيفيت خدمات تحقيق كرديكي از اولين پژوهشگراني كه در زمينه اندازه "انجام دادند. 

بايد  سازمانكند اس ميتوان از طريق مقايسه بين آنچه مشتري احسنمود كه كيفيت خدمات را مي

  ).5، ص 2000و همكاران،  زيتامل("تحليل نمود سازمان،ها) و عملكرد واقعي آن 1ارائه دهد (انتظارات

و  2يكي از از اولين محققاني كه توصيه نمود مفهوم كيفيت خدمات ارتباطي مستقيم و قوي با اعتماد

تعريفي از كيفيت خدمات درك شده را  گرونروس) بود. سپس 1979( 3گامسون درك مشتريان دارد

معرفي كرد كه در آن ديدگاه مشتري در مورد تفاوت بين خدمات مورد انتظار و آنچه تجربه شده مورد 

  گيرد.بررسي قرار مي

  

  

  كيفيت كلي درك شده 7-2شكل 
  برگرفته از:

Gronroos, “Service Management and Marketing: A customer Relationship Management 
Approach”, 2000, p. 67. 

                                                            
1 expectations 
2 trust 
3 Gummesson 

كيفيت كلي  كيفيت تجربه شده كيفيت مورد انتظار
 درك شده
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هاي اوليه كه در بالا ذكر شد، تعريف ارائه شده از كيفيت خدمات ميزان انطباق و بنابر تمامي يافته

 1بري و زيتامل، پاراسورامان همخواني ادراكات مشتري از خدمات با تصورات و انتظارات او بود. 

  تعريف كرده اند: ر) كيفيت خدمات را بصورت زي15، ص 1988(

يك سازمان خدماتي است كه ناشي از مقايسه عملكرد سازمان با انتظارات عمومي از  ارزيابي كلي"

محققان زيادي در صدد برآمدند تا  "پذيرد.بايست انجام دهد صورت ميمشتريان از آنچه شركت مي

گيري كيفيت خدمات را تعريف نمايند. دو روش اصلي براي تعريف ابعاد كيفيت ابعاد و مقياس اندازه

 2بر روش اول كيفيت خدمات بر مبناي كيفيت عملكردي بنا). 2003(سانتوس،  خدمات وجود دارد

شود. (چه خدمتي ارائه ميشود = خروجي) تعريف مي 3فرآيند) و كيفيت فني = (چگونگي ارائه خدمت

شود تا كيفيت خدمات با كمك مشخصات خاص يك خدمت تعريف شود. براي در روش دوم تلاش مي

بعد توصيف نمودند.  10تا  5كيفيت خدمات را بر مبناي  1988مثال پاراسورامان و همكاران در سال 

گيري ندازهبعد مربوط به ا 5). اين 8و همدلي 7، موارد ملموس6، اطمينان5، قابليت اعتماد4(پاسخگويي

شود. مدلي كه توسط پاراسورامان و همكاران تهيه مي SERVQUALكيفيت خدمات از طريق مدل 

شد. اين ابزار مبتني به روشي است كه در آن كيفيت خدمات از طريق مقايسه اداركات و انتظارات 

شود). اين يهم اطلاق م 9شود. (در بعضي از متون به اين روش روش عدم انطباقمشتريان سنجيده مي

كار رفته ه اي بصورت گستردهه روش در طي سالهاي اخير در زمينه مديريت و بازاريابي خدمات ب

  است.

                                                            
1 Berry 
2 functional quality 
3 technical quality 
4 responsiveness 
5 reliability 
6 assurance 
7 tangibles 
8 empathy 
9 disconfirmation method 
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هاي اخير از گيري كيفيت خدمات از طريق مقايسه انتظارات و ادراكات مشتريان در سالايده اندازه

گيري ادراكات اند كه اندازهجهاتي مورد نقد هم قرار گرفته است. مخالفان اين روش بر اين عقيده

مشتريان به تنهايي و پرهيز از مقايسه آن با انتظارات آنها روش قابل اعتمادتري است. دو تن از 

طراحي و  1992را در سال  SERVPREFهستند كه ابزار  2و تيلور 1كرونين منتقدان جدي اين روش

ت كه فقط ادراكات مشتريان را است با اين تفاو SERVQUALمعرفي نمودند. اين روش مشابه روش 

نمايد. چند تن ديگر از مخالفان گيري نموده و طبق آن ميزان كيفيت خدمات را مشخص مياندازه

) هستند كه معتقد بودند با اندازه گيري ادراكات 2000( 4و تروپ 3شفرد ، دابولكارروش عدم انطباق 

مي توان مورد بررسي قرار داد. علاوه بر اين، آنها  مشتريان به تنهايي، مقاصد و ارزيابي هاي آنها را بهتر

تر، دمات با استفاده از طرح هاي راحتمعتقدند كه با اين روش مطالعات دقيق تري در مورد كيفيت خ

ها و اختلافات موجود بين آنها هاي بالا و شباهتتوان به انجام رساند. تمام يافتهتر ميكاراتر و سريع

  خدمات به عنوان رضايت كلي از عملكرد خدمات شد. منجر به تعريف كيفيت

ها، با نگاهي به هر دو روش تعيين كيفيت خدمات، مبتني بر انتظارات و ادراكات و يا تفاوت ميان آن

كند و آن چيزي جز اين حقيقت نيست كه: كيفيت خدمات مفهومي چند يك نكته خود را نمايان مي

  ).2001، 5و بردي (كرونين مختلف، تعاريف متفاوتي داردبعدي است. بدين معني كه براي افراد 

  6سروكوالابزار  4-3- 2

SERVQUAL توان از چگونگي برداشت مشتري از كيفيت خدمات آگاه ابزاري است كه توسط آن مي

تحقيقي  زيتاملو  پاراسورامانو همكارانش  بريميلادي،  80در اواسط دهه ). 2000(گرونروس،  شد

ها توسط مشتريان را آغاز نمودند هاي كيفيت خدمات و چگونگي ارزيابي آندر مورد مشخصه
                                                            
1 Cronin 
2 Taylor 
3 Shepherd 
4 Thorpe 
5 Brady 
6 SERVQUAL Instrument 
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را تهيه نمودند كه در ابتدا  SERVQUAL. در نتيجه تحقيقات خود، آنها ابزار )2000(گرونروس، 

بعد (شامل: موارد ملموس، قابليت اعتماد، پاسخگويي،  5شامل ده بعد كيفيتي بود و سپس آن را به 

  را نشان ميدهد. SERVQUALبعد اوليه ابزار 1،10-2ي) كاهش دادند. جدول شماره اطمينان و همدل

  

  )SERVQUALابعاد كيفيتي خدمات درك شده (ابزار  1-2دول ج

  تعريف  د كيفيت خدماتابعا
  دربرگيرنده ثبات در عملكرد و قابليت اعتماد مي باشد 1قابليت اطمينان

  ارائه خدمات به مشتريان استآمادگي و اشتياق كاركنان براي  2پاسخگويي
  بهره مندي از مهارت ها و دانش كافي براي ارائه خدمت 3و صلاحيت شايستگي
  قابليت دسترسي و برقراري تماس آسان  4دسترسي

  ادب، احترام، همكاري و دوستي پرسنل در تماس با مشتري  5نزاكت
  و گوش فرا دادن به آنهاآگاه سازي مشتريان به زباني قابل درك براي آنها   6ارتباطات

  قابليت اعتماد، باور پذيري، صداقت و اشتياق قلبي به منافع مشتريان  7اعتبار
  بدون خطر، ريسك و تهديد بودن خدمت  8امنيت

  تلاش در جهت درك نيازهاي مشتري  9درك مشتريان
  شواهد فيزيكي و ملموس مربوط به خدمت است  10موارد ملموس

  

  منبع: 

Grönroos, “Service Management and Marketing: A customer Relationship Management 
Approach”, 2000, p.75 

 

 

                                                            
1 Reliability 
2 Responsiveness 
3 Competence 
4 Access 
5 Courtesy 
6 Communication 
7 Credibility 
8 Security 
9 Understanding/Knowing the customer 
10 Tangibles 
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عامل نهايي كيفيت خدمات، حاصل از كاهش و تخليص ده بعد اوليه مي  5نشان دهنده  2- 2جدول 

  باشد.

  ابعاد كيفيتي خدمات درك شده (ابزار تجديد نظر شده سروكوال) 2-2جدول 

  تعريف  كيفيت خدماتد ابعا

جاذبه حاصل از امكانات، ابزار، مواد و كاركناني است كه سازمان ارائه دهنده   موارد ملموس
  خدمت به كار مي گيرد

  ثبات در عملكرد و قابليت اعتماد است  قابليت اطمينان
  اشتياق و يا آمادگي كاركنان سازمان براي ارائه خدمات  پاسخگويي

  كاركنان و توانايي آنها در انتقال اعتماد و اطمينان به مشتريدانش و نزاكت  تعهد
  بها دادن و اهميت به تمامي مشتريان  1همدلي

  منبع:

Grönroos, “Service Management and Marketing: A customer Relationship Management 
Approach”, 2000, p.74 

 

يگر در اين روش انتظارات و ادراكات مشتريان با داين ابزار مبتني بر مدل عدم انطباق است. به عبارت 

- اسخپمشخصه (سوال) توصيف مي شوند و از  22بعد اين ابزار با  5شوند. معمولاً هم مقايسه مي

طريق انتخاب عددي شود تا انتظارات و ادراكات خود از خدمات ارائه شده را از دهندگان خواسته مي

  ).76، ص 2000(گرونروس،  گزينه اي از عدم موافقت تا موافقت كامل بيان كنند 7يا  5در يك طيف 

را جزء  5و  4گزينه اي ليكرت استفاده شد كه مبتني بر آن ما اعداد  5در تحقيق پيش رو از مقياس 

را نشانه نارضايتي  2اديم. اما عدد را در مورد نظرات ممتنع مد نظر قرار د 3محدوده قابل قبول و عدد 

  نسبي و عدد يك را نارضايتي كامل در نظر گرفتيم. 

محققان زيادي از ابزار سروكوال استفاده نموده اند اما هنوز در قابليت استفاده از آن در صنايع خدماتي 

حقيقات مختلف مختلف (از قبيل بانكداري، هتلداري، فروش آنلاين و...) اختلاف نظر وجود دارد. در ت

                                                            
1 Empathy 
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بعد از اين ابزار براي برخي از خدمات بي پايه و اساس تشخيص داده شده اند و تصميم به  5حتي تا 

حذف آنها از مدل براي شرايط خاص گرفته شده است. بنابراين در بكارگيري مدل سروكوال بايد دقيق 

 طبيق داده شوندكار گرفته شده در آن بايد با شرايط خاص موجود ته بود و مشخصه هاي ب

 )2000(گرونروس، 

  هاي مهم سنجش كيفيت خدماتمروري بر شاخص 1- 3- 4- 2
مهم ترين آنها را  3- 2اند در جدول در سنجش كيفيت خدمات شاخص هاي متفاوتي ارائه شده

  كنيد.مشاهده مي
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 هاي مهم سنجش كيفيت خدماتشاخص 3- 2جدول 

 هاشاخص سال نويسنده

 1985 پاراسورامان و باري

تسهيلات، وضعيت ظاهري و امكانات عرضه كننده، قابليت 
اطمينان، پاسخگويي، مهارت كاركنان، ادب و نزاكت، صداقت و 
قابل اعتماد بودن، امنيت، در دسترس بودن، ارتباطات، درك 

 مشتري

پاراسورامان، زيتمال و 
 باري

 پاسخگويي، تضمين و همدليعوامل محسوس، قابليت اطمينان،  1988

 2000 وايت و كالبريت

قابليت اطمينان، پاسخگويي،شايستگي، تعهد، دسترسي، دسترس 
پذيري، ارتباطات، درك، انعطاف پذيري، محسوسات/ كاركرد/ 
تكنولوژي، اعتبار/ صداقت و درستي، برخورد دوستانه، مفيد 

 بودن، نگراني 

 تعامل، كيفيت محيطييا پيامد، نتيجه  2001بردي و كرونين

 2001 گرونروس
كيفيت فني نتايج، كيفيت كاركردي فرآيند، تصوير يا وجهه 

 شركت

 ابعاد سروكوال + پيامد + مراقبت و نگراني 2001 تاكر و آدامز

 2002 شورش چندر و همكاران
عوامل انساني، محسوسات، خدمات كليدي( كم و بيش شبيه 

 انساني، مسوليت اجتماعيكيفيت پيامد)، عوامل غير 

 2004 جون و كيم
سهولت در استفاده،  پاسخ بي درنگ و قابل اطمينان، دسترسي ،

 دقت و مراقبت، امنيت و اعتبار

 2004 يانگ و پترسون
قابليت اطمينان، دسترسي، سهولت در استفاده، امنيت، 

 پرتفوليوي محصول

 مشتري، محيط خدمت ، پيامد-تعامل پرسنل 2004ليو
 پنج مدل سروكوال + پيامد، حرفه اي گرايي / مهارت / شايستگي 2005فودار

 كيفيت فني، كيفيت كاركردي، كيفيت محيط، كيفيت اداري 2005لي و كيم چوئي،
 ابعاد سروكوال + كيفيت پيامد 2006كانگ

 2006 زيلندين
كيفيت فني، كيفيت فرآيندها يا كيفيت كاركردي، كيفيت 

 كيفيت تعامل و كيفيت جوزيرساختارها، 

 2007 داگر و سوييني
كيفيت روابط ميان فردي، كيفيت فني، كيفيت محيط، كيفيت 

 اداري
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  هتلداري اهميت خدمات در صنعت 4-4- 2

داري و گردشگري تبديل شده است. درجه  كيفيت خدمات اين روزها به قلب صنايعي مانند هتل

بستگي به اين دارد كه تا چه حد نياز مشتري را برآورده كرده  دهنده سرويس كاملا فقيت يك ارائهمو

  باشد. صنايع خدماتي براي بقايشان به رضايت مشتري نياز دارند. 

دهندگان سرويس اين است كه ارائه خدمت و مصرف آن هم زمان صورت  يك ويژگي كليدي براي ارائه

از خدمات حداقل تحت تأثير دو موضع شود كه ادراك مشتري  گيرد. اين ويژگي منجر به اين مي مي

دهنده خدمت به  اي كه افراد ارائه شود و رضايت از شيوه قرار گيرد: رضايت از آنچه كه به وي ارائه مي

  )79، 2006، 2و لاول 1(چاپمندهند.  وي خدمت ارائه مي

كنند.  كننده نهايي را ملاقات نمي مصرف ا مشغول توليد كالا هستند معمولاه افرادي كه در كارخانه

بينند و به سختي  بازي هستند را نمي كنندگان اسباب هايي كه مصرف بازي بچه سازندگان اسباب

بازي راضي هستند يا خير. در مقابل، مردمي كه در صنايع  ها از اسباب توانند بفهمند كه آيا بچه مي

تريان خود در تعامل هستند. به عنوان مثال با مش تي مشغول به خدمت هستند، مستقيماخدما

ها هر روز با مشتريان در ارتباط ها به طور مستقيم با مشتريان خود در ارتباط هستند. آن كاركنان هتل

كنند.  دهي هتل از آنها بازخور دريافت مي هستند و روزانه در ارتباط با كيفيت خدمات و سرويس

ه كيفيت خدمات هتل را به صورت تمجيد يا شكايت به بسياري از مهمانان احساس خود نسبت ب

  دارند.  ها ابراز مي كاركنان هتل

باشد. به عنوان مثال، با ديدن يك  العاده مي براي هر مهمان، بخشي از خدمات هتل داراي اهميت فوق

 اتاق مرتب و تميز، يك مهمان ممكن است به اين نتيجه برسد كه در يك هتل با كيفيت بالا اقامت

رسد كه كل خدمات هتل  دارد اما ديگري با ديدن خدمات ضعيف در رستوران، به اين نتيجه مي

                                                            
1 Champman  
2 Lovell 
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ضعيف است. يك رفتار دوستانه در ميز پذيرش و يا يك لبخند در ميز ارتباطات، يك دنيا تفاوت در 

  كند.  ادراك مهمان از خدمات هتل را ايجاد مي

شود دارد. اگر انتظارات وي از خدمات  ارائه مييك مشتري انتظارات خاصي از خدماتي كه به وي 

توان از آنجا درك كرد كه  برآورده شود، وي از خدمات راضي خواهد بود. اهميت كيفيت خدمات را مي

تبديل يك مشتري اوليه به يك مشتري وفادار ممكن است تنها از طريق ارائه خدمات ضعيف براي 

سيار مهم و حياتي در صنايع خدماتي و صنعت هميشه از بين برود. كيفيت خدمات يك امر ب

ها معمولاً به دنبال افزايش كيفيت خدمات هتل خود از طريق  رود. مديران هتل داري به شمار مي هتل

 )12-14، 2002، 1(ديتمرآموزش كاركنان ماهر و شايسته هستند. 

  پردازيم. ي ميدار گيري آن در صنعت هتل در ادامه به شرح خدمات و كيفيت خدمات و اندازه

  

 

  چرخه كيفيت  8-2شكل 

                                                            
1 Dittmer 

افزايش رونق 
كسب و كار

رضايت بيشتر 
كاركنان

افزايش كيفيتكاركنان باانگيزه

رضايت بيشتر 
مشتري
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  هتلداريكيفيت خدمات  2-5

  داري گيري كيفيت خدمات در صنعت هتل اندازه 5-1- 2

  شوند:  خدمات به طور كلي با چهار ويژگي شناخته مي

  . ناملموس بودن1

  . ناهمگوني2

  . تفكيك ناپذيري3

  . غير قابل ذخيره بودن4

دقت و همچنين تقاضاي نوساني،  هاي ديگر مانند استانداردهاي مبهم و بي داري، ويژگي در صنعت هتل

  كند.  تر مي گيري كيفيت خدمات در اين صنعت را پيچيده تعريف و اندازه

داري، در ارتباط با كيفيت كالاهاي خود  هاي فعال در صنعت هتل به عنوان مثال، هنگامي كه شركت

مؤدب «، »مفيد بودن«هاي كيفيت خدمات مانند  كنند، براي بسياري از جنبه ميگذاري  سياست

توانند استاندارد تعريف كنند چرا كه اين ابعاد در شرايط  به سختي مي» رفتار دوستانه«و » بودن

  شود.  هاي متفاوت، به طرق متفاوتي نمايان مي مختلف و در رويارويي با مهمان

هاي زماني مختلف متفاوت است و اين  داري، تقاضا براي خدمات در دوره علاوه بر اين، در صنعت هتل

  دهد.  موضوع ارائه خدمات با كيفيت ثابت را تحت تأثير قرار مي

به بررسي  2007در سال  1در اين راستا مطالعات بسياري صورت گرفته است. براي مثال لينگ فنگ

گانه  پرداخته است. اين بررسي بر اساس ابعاد پنجهاي تايوان  انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات هتل

                                                            
1 Ling- Feng 
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اي به  باشد، همچنين در اين تحقيق فرآيند تجزيه و تحليل شبكه هاي كيفيت خدمات ميمدل شكاف

كار گرفته شده است تا وزن نسبي بين موارد مختلف پيدا شود. در نهايت از روش تجزيه و تحليل 

ها بر اساس نظر مشتريان  بندي معيار مؤثر در كيفيت خدمات اين هتل براي طبقه 1سلسله مراتبي

  كمك گرفته شده است. 

  ها موانع ارائه خدمات با كيفيت در هتل 5-2- 2

  باشد:  داري در جهت ارائه خدمات با كيفيت به شرح ذيل مي برخي از موانع مهم بر سر راه صنعت هتل

 تقاضاي متغير  

داري و گردشگري فعاليت دارند بر اين نكته اذعان دارند كه تقاضا در  تمامي كساني كه در صنعت هتل

اي در اين صنعت وجود دارد. به  بيني اين صنعت بسيار متغير است و تغييرات ناگهاني و غيرقابل پيش

فاقات سياسي و دهد و يا ات اين عنوان مثال، شرايط جوي و فصلي اين صنعت را تحت تأثير قرار مي

اي از زمان به شدت صنعت گردشگري در آمريكا  سپتامبر، در برهه 11اقتصادي. به عنوان مثال، واقعه 

  را تحت تأثير قرار داد. 

 منابع محدود  

منابع مالي محدود، در بسياري از مواقع كيفيت خدمات ارائه شده در يك هتل را تحت تأثير قرار 

  دهد.  مي

توانند منابع زيادي را صرف مدرن كردن تجهيزات و لوازم هتل  ها نمي يران هتلبسياري از مواقع، مد

  نمايند. 

 كمبود نيروي كار ماهر  

                                                            
1 AHP 
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كند كه يافتن و استخدام يك نيروي كاري ماهر به اندازه  يك مدير منابع انساني در هتل، احساس مي

تي جذب مشاغل نيروهاي جوان كه به راح فرسا است. مخصوصا او سخت و طاقت نگاه داشتن

گويند درصد كم افراد بيكار در اين صنعت به اين معني  شوند. مديران اين صنعت مي داري نمي هتل

  است كه آنها مجبورند سخت تلاش كنند تا نيروهاي خود را نگاه دارند و از دستشان ندهد. 

 هاي متفاوت زندگي  شيوه  

داري مشكلات مربوط به خود  بودن صنعت هتل المللي يكي ديگر از موانع، بومي بودن افراد است. بين

هاي زندگي متفاوتي هستند. بنابراين توقعات متفاوتي  را دارد. افراد از كشورهاي متفاوت داراي شيوه

، 2،2006و لاكوود 1(هوانگدارند. راضي نگاه داشتن افراد با عادات و توقعات متفاوت كار سختي است.

349-345(  

  تحقيقخلاصه چارچوب نظري  2-6

چارچوب نظري تحقيق طوري گردآوري شده است كه به خواننده مسايل مختلفي را در زمينه كيفيت 

خدمات،  سبك رهبري، معرفي نمايد. بدين منظور در ابتدا مفاهيم اصلي هاي رهبريو سبك خدمات

انجام شده خدمات سنتي، و تحقيقات انجام شده در اين زمينه ارائه شد. پس از آن مفاهيم و مطالعات 

تر پديدار شده و دركي عميقارائه شد تا زمينه نظري در خوانندگان هتلداري در زمينه كيفيت خدمات 

  از موضوع تحقيق حاصل گردد.

ارائه شد تا به خواننده اهميت اندازه گيري كيفيت خدمات، هتلداري پيشينه نظري خدمات سنتي و 

چگونگي پيشرفت و تغييرات بوجود آمده در آن در طول زمان كه ناشي از استفاده روزافزون از خدمات 

                                                            
1 Hwang  
2 Lockwood 
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براي اندازه گيري كيفيت خدمات  Servqualبوده است نشان داده شود. در نهايت ابزار  هتلداري

  كه باقيمانده تحقيق بر اساس آن ارائه خواهد شد.  ارائه شده است. روشي هتلداري

 تصميم گرفته شد از مدلي مبتني بر ابزار هتلداريگيري كيفيت خدمات براي تهيه ابزاري براي اندازه

گرچه تلاش  تهيه شد استفاده شود. 2002در سال  مالهوترا پاراسورامان و،  زيتاملكه توسط  سروكوال

در كشورمان تعديل و به عبارتي بومي سازي  هاهتلاي محيط و شرايط شد اين مدل تا حد امكان بر

 به همين علت سوالات پرسشنامه مذكور با هدف سنجش كيفيت خدمات هتل اصلاح شد و شود.

هاي داخل كه شامل امكانات هتل بود هاي خارجيكه مربوط به امكانات هتلچند سوال همچنين 

  حذف گرديد. شودكشور نمي

 MLQ يا 1چندعاملي رهبري ابزاري براي سنجش سبك رهبري مديران از پرسشنامه براي تهيه

به كار گرفته شده است. بس به فكر طراحي  2توسط بس 1985استفاده شد كه براي اولين بار در سال 

هاي رهبري تميز دهد تا بدين وسيله بتواند ابزاري بود كه بتواند رهبري تحول آفرين را از ساير شيوه

 هايها به دست آورد. او بدين منظور در ابتدا ابعاد و شاخصر نتايج آن را در ابعاد مختلف سازمانتاثي

فراواني را براي ارزيابي رهبري تحول آفرين پيشنهاد كرد و ميزان اعتبار و همبستگي هر يك از 

را كه  MLQها را در تحقيقات متعددي آزمود. نتايج تحقيقات بس و ديگر محققان پرسشنامه شاخص

  كرد، به دست داد.گيري ميگر را اندازهدر طيف كامل رهبري از تحول آفريني تا تبادلي و عدم مداخله

بررسي الگوي رهبري تحول آفرين بود، اما به خاطر دستيابي به  MLQاگر چه هدف بس از طراحي 

گر را نيز در مداخلههاي رهبري تبادل و عدم اعتبار و قابليت اعتماد بيشتر پرسشنامه، شاخص

هاي رهبري، هاي مربوط به هر كدام از اين شيوهپرسشنامه دخالت داد و با درهم آميختن سوال

- تر است، علامتكنندگان پرسشنامه را در موقعيتي قرار داد تا آنچه را كه به واقعيت نزديكتكميل

  گذاري نمايند.
                                                            
1 Multifactor Leadership Questionnaire 
2 Bass 
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  فصل سوم

  روش تحقيق
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  روش تحقيق 3-1

و  "كمي". و از نظر نوع است "كاربردي"هاي پژوهشي، ماهيت واهداف گيريپژوهش از نظر جهتاين 

  است. "توصيفي و پيمايشي"ها آوري دادهروش جمع

  هاي كيفي و كمي تحقيقروش 3-1-1

هر  .)1994، 1استراتژي تحقيق بايد مبتني بر سوالات تحقيق در يك موقعيت خاص انتخاب شود(يين

آوري و تحليل اطلاعات تجربي مزايا و هاي اتخاذ شده به جهت روش خاص جمعيك از استراتژي

ست. بنا بر گفته يين  نوع سوال مطروحه، درجه تمركز بر روي وقايع تاريخي امعايب خاص خود را دار

  يا جاري و كنترل بر عوامل رفتاري حقيقي بايد مباني اصلي انتخاب روش تحقيق باشند. 

بازتاب كننده و انعكاس  وي با شرايط واقعي است كه معمولاروش تحقيق كيفي نيازمند تماسي ق

بر گفته  ). بنا1994، 3و هابرمن 2ست (مايلزا هاها و سازماندهنده زندگي روزمره افراد، جوامع، گروه

، تحقيقات كمي تعداد كمي نقاط مطلوب دارد: 2002در سال  6و آماراتونگا 5، سرشار، بالدري4نيوتن

وقايع اتفاق افتاده در  مطالعهاين نوع تحقيقات به ما اجازه كشف زندگي حقيقي و واقعي را از طريق 

 و ظريف بسيار و است واقعي دنياي در تحقيق عملي انجام كيفي تحقيق .دهدبيعي ميشرايط ط

 هاي مسأله پيچيدگي توان مي روش اين از استفاده با. دهد مي قرار شناسايي مورد را مسايل عميق

 روش اين كارگيري به با چنين هم. برد پي ها سياست منتظره غير نتايج به كرده، شناسايي را اجتماعي

 كه اتفاقي( واقعي غير و تصنعي شرايط از و نمود واقعي را شرايط بيشتر هرچه توان مي تحقيقات در

 .)1377گرفت (كاترين مارشال، گرچن، راس من،  فاصله ،)دهد مي رخ كمي تحقيقات در بيشتر

اطلاعات بدست آمده از تحقيق كيفي كامل و غني است و توان برملا ساختن ويژگي هاي پيچيده را 
                                                            
1 Yin 
2 Miles 
3 Huberman 
4 Newton 
5 Baldry 
6 Amaratunga 
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ها، اكتشاف باشند. علاوه بر اين، روش كيفي براي كاوشمنعطف مي داراست و اين نوع مطالعات ذاتا

هاي كيفي زماني كه نياز به داده "جديد در مطالعات رشته مورد نظر مناسب است و  يك ناحيه

تكميل، تاييد اعتبار، توصيف، تنوير و يا توصيف دوباره داده هاي كيفي جمع آوري شده در شرايط 

  ).22، ص 2002(آماراتونگا و همكاران،  "باشنديكسان احساس مي شود مفيد مي

طرح فرضيه و تئوري قابل آزموني است، كه آن را بتوان در شرايط خاص  روش تحقيق كمي مبتني بر

بكار مي روند. اين روش به  "چه اندازه"و  "هر چند وقت"تعميم داد. تحقيقات كمي براي اندازه گيري 

اي، هاي مقايسهما اجازه ميدهد نتايج را تعميم داده و در انتخاب روش تحليل داده اعم از تحليل

 ها به منظور بررسي پايايي آنها دستمان باز باشدآماري و تكراري پذيري جمع آوري دادههاي تحليل

  ).2002(آماراتونگا و همكاران، 

گيري با در نظر گرفتن تعريف روش تحقيق كمي كه در بالا ارائه شد ( اين كه اين روش براي اندازه

آوري شده براي آن ممكن است) تصميم هاي جمعهاستفاده شده و تحليل آماري داد "چه اندازه"

گرفته شد از اين روش براي تحقق اهداف اين تحقيق استفاده شود. اول از همه با استفاده از روش 

راضي  هتلدارياز كيفيت خدمات  "چه اندازه"تحقيق كمي، تصميم گرفته شد تا اينكه مشتريان 

ين براي سنجش سبك رهبري نيز از روش همچن را اندازه بگيريم. ها از خدماتهستند و انتظار آن

دهد تا از روش علاوه بر اين، اين روش به ما اين امكان را مي استفاده شده "چه اندازه"گيري اندازه

هاي اين آوري دادههاي تحقيق استفاده نماييم. براي جمعتحليل آماري براي بررسي اطلاعات و داده

نسبتا بزرگي مورد مطالعه قرار  استفاده شد. چون جامعهتحقيق، از پرسشنامه و روش نظرسنجي 

هتل متوسط و  17داراي  بندرعباس و قشم شهرهاي نتايج عمومي براي كل جامعه ارائه شد. گرفت،

ها هم در هتل دائم و غيرفصلي كاركنان باشد.مي است نفر 2294در حدود  هاآن ظرفيت كه لوكس

حدود ها در هتل همكاري نمودند كه مجموع ظرفيت آن 8كه از اين تعداد  باشند.نفر مي 350مجموع 

  نفر بود. 200در حدود  هانفر و تعداد كاركنان ثابت آن 1070
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  روش نمونه گيري 3-2

ترين شيوه براي بررسي جامعه آن است كه كل جامعه تحت مطالعه قرار گرفته و به عبارتي  مناسب

الت جمعيت آماري برابر با جمعيت كل جامعه خواهد بود. اما معمولا سرشماري انجام شود. در اين ح

گيري  هاي نمونه ترين روششود. متداول گيري مي هاي زماني و مالي سبب استفاده از نمونه محدوديت

   احتمالي. گيري احتمالي و غير عبارتند از: نمونه

شود. بدين صورت كه به  استفاده ميگيري احتمالي از قوانين احتمالات براي نمونه گيري  در نمونه

گيري ابتدا  شود. براي انجام نمونه يك از اعضاي جامعه شانس معين براي حضور در نمونه داده مي هر

گيري اقدام  گردد و پس از تعيين حجم نمونه و چارچوب نمونه از فرمول تعيين حجم نمونه استفاده مي

اصولا بحث تعميم نتايج به جامعه مورد ير احتمالي گيري غ نمونهدر روش . شود گيري مي نمونه به 

روش  تحقيق، اين انجام در نمونه انتخاب در استفاده مورد گيرينمونه روشمطالعه مطرح نيست. 

 تحقيق در يك وسيع جامعه يك از دسترس) در (داوطلبانه گيرينمونه .است دسترس در گيرينمونه

  .است پذير امكان است متكي آزمودني بر كه پيمايشي

هاي مختلف اين دانشگاه هتل كاركنانو مهمانان ها ميان براي اينكه از تقسيم مناسب پرسشنامه

گيري با پيروي از رهنمود استاد راهنما تصميم گرفته شد از روش نمونه اطمينان كسب نماييم،

پرسشنامه بصورت تصادفي  هتلهر  ظرفيت موجوداي استفاده نماييم. بدين ترتيب كه به نسبت خوشه

 هتلدر هر  مهمانان و كاركنانصورتي كه هر كدام از ه ها تقسيم شد. بآن مهمانان و كاركنان بين

شانس مساوي براي انتخاب شدن داشتند. علاوه بر اين توزيع تصادفي پرسشنامه بين اين افراد باعث 

  جلوگيري شود. گيريهاي ناخواسته در نمونهگيريخواهد شد كه از وقوع جهت
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  تعيين حجم نمونه 3-3

در اين پايان نامه، با راهنمايي استاد راهنما تصميم بر اين شد كه از چندين روش تعيين حجم نمونه 

كه  استفاده شده و حجم نمونه طوري انتخاب شود كه از كفايت آن مطمئن باشيم. البته از آنجايي

بين  كاركنان و مهماناند نمونه ها به نسبت جمعيت اي انتخاب شده بود، تعداگيري خوشهروش نمونه

  هاي مختلف تقسيم شد. هتل

  شود:از طرفي، بنابر فرمول كوكران تعداد نمونه براي حجم جامعه معلوم از فرمول زير محاسبه مي

pqZNd          فرمول تعيين حجم نمونه 1-3فرمول 

pqNz
n

22

2

+
=  

 zگيري متغير مورد نظر، خطاي قابل تحمل در اندازه dحجم جامعه،  Nتعداد نمونه،  nكه در آن 

باشد. اين مقدار با مي (p-1)برابر با  qبرآورد اوليه براي نسبت صفت مورد نظر و  Pضريب اطمينان، 

بدست  131 كاركنانو براي  282 براي مهمانان 05/0و خطاي  p ،96/1=z=5/0%، 95ضريب اطمينان 

  مي آيد. 

 300اند، هايي كه به طور كامل پاسخ داده نشدهبراي پوشش دادن پرسشنامهبه پيشنهاد استاد راهنما 

هاي با حذف پرسشنامه كهپرسشنامه بين كاركنان توزيع شد  160ها و پرسشنامه بين مهمانان هتل

  لحاظ گرديد. ها در تحليل آماريپرسشنامه از كاركنان هتل 129پرسشنامه از مهمانان و  261ناقص، 

  هاجمع آوري داده 3-4

هاي اوليه از طريق هاي اوليه و ثانويه جمع آوري شوند. دادهدر اين تحقيق تصميم بر اين شد تا داده

هاي ثانويه نيز يع و جمع آوري شد بدست آمد. دادهتوز كاركنان هتلو  مهماناناي كه بين پرسشنامه

دانشگاهي، كتابها، نشريات، اخبار، ديگر تحقيقات و منابع آوري شده از منابع شامل اطلاعات جمع

  باشد. اينترنتي معتبر مي
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گيري كيفيت در تحقيقات مذكور و تحقيقات ارائه شده در ديگر كشورها تلاش شده براي اندازه

( كه بر اين پايه بنا شده، كه كيفيت ادارك شده حاصل از  1از روش عدم انطباق هتلداريخدمات 

بين انتظارات و تجربيات مشتري در مواجهه با خدمات سازمان در يك سري مشخصه است) مقايسه 

- ده كه مقياس هاي مربوط به اندازهاستفاده شود. اگرچه تا كنون در بعضي تحقيقات نشان داده ش

انتظارات -هاي ادراكاتبيني بهتري را نسبت به روشگيري ادراكات مشتريان به تنهايي اعتبار پيش

تري تر و آموزندهتظارات اطلاعات غنيان-هاي ادراكات)، مقياس1992دهد (كرونين و تيلور، مي ارائه

زياد، عليرغم نكات مثبت . )2004و وايت،  2دهند (اشنايدردر مورد كيفيت يك خدمت ارائه مي

و پرهزينه گير گيري ادراكات و انتظارات بصورت جداگانه بسيار پيچيده، وقتمطالعات مربوط به اندازه

باشند. بنابراين و با در نظر گرفتن نكات مثبت ( كسب اطلاعات جداگانه از ادراكات و انتظارات مي

ها براي تر بودن سوالات پرسشنامه و پاسخ آنهاي بعدي و قابل فهم و سادهمشتريان براي تحليل

 هاي مالي و زماني موجودگير و پرهزينه بودن آن) و توجه به محدوديتمشتريان) و نكات منفي ( وقت

، بررسي جداگانه انتظارات و ادراكات، تصميم بر اين شد كه به جاي استفاده و حجم نسبتا بالاي نمونه

از اين روش بصورت مستقيم، تفاوت بين انتظارات و ادراكات مشتريان در قالب يك پرسشنامه بررسي 

تر باشد. علاوه پرسشنامه، نظارت و تحليل آن آسانشود تا طراحي شود. استفاده از اين روش باعث مي

تر از پاسخ به دو تر و سريعبر اين، پاسخ به يك پرسشنامه حاوي يك مقياس، براي مشتريان راحت

  باشد.پرسشنامه با دو مقياس متفاوت مي

  گيري كيفيت خدمات استفاده شده است. براي اندازه Servqualدر تهيه پرسشنامه از مدل 

گيري اختلاف ميان ادراكات و انتظارات مشتريان همانطور كه در بالا اشاره شد، پرسشنامه براي اندازه

 كنند بر مبناي ابعاد كيفيتي موجود در مدل كه دريافت مي هتلدارياز كيفيت خدمات 

Servqual از  طراحي شده است. انتظار مي رود اين پرسشنامه به ما در ارزيابي رضايت كلي مشتريان

 5كنند كمك كند. در پرسشنامه تصميم گرفته شد تا از مقياس كه استفاده مي هتلداريخدمات 
                                                            
1 disconfirmation approach 
2 Schneider 
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شود، بندي ميراضي درجه به معناي كاملا 5ناراضي تا  به معناي كاملا  1درجه اي ليكرت كه از 

بتدايي آزمايي شد. در مرحله اول نسخه ااستفاده شود. قبل از توزيع پرسشنامه در دو مرحله پيش

هاي استاد توزيع شد در طول اين مرحله و با راهنماييمهمانان يك هتل پرسشنامه بين چند تن از 

راهنما تغييراتي در ترتيب سوالات صورت پذيرفت. در همين مرحله بود كه تصميم گرفته شده در 

مورد اندازه گيري ادراكات و انتظارات مشتريان بصورت همزمان از طريق يك پرسشنامه توسط استاد 

شد تا ايشان پرسشنامه را راهنما تاييد شد. در مرحله دوم پرسشنامه تغيير يافته به استاد راهنما ارائه 

مطالعه فرموده، تغييرات مدنظر خود را اعمال نموده و مهر تاييد  نهايي را بر پرسشنامه نهادند. براي 

آشنايي كامل با تعاريف مربوط به هر يك از ابعاد  كيفيتي و شماره و ترتيب سوالات مربوط به آنها در 

  رجوع كنيد. 1پرسشنامه به پيوست شماره 

طول  و جنسيت، سن شخصي در مورد پاسخ دهندگان، شاملسوال و اطلاعات  21مه شامل پرسشنا

مربوط به  1-5سوال مذكور به ترتيب سوالات  21از  باشد.مورد نظر مي در هتلآنها  اقامت مدت

مربوط به عامل  10-13مربوط به عامل قابليت اطمينان، سوالات  6- 9، سوالات موارد ملموسسنجش 

  باشد.مربوط به عامل همدلي مي 18- 21مربوط به عامل تعهد و سوالات  14-17سوالات پاسخگويي، 

-ها پاسخ داده ميهمچنين در مورد پرسشنامه سنجش سبك رهبري مديران كه توسط كاركنان هتل

 شود با بررسي چند پرسشنامه استاندارد و مشورت با استاد راهنما تصميم گرفته شد كه از پرسشنامه

MLQ د. پرسشنامه مذكور شامل وكه براي سنجش سبك رهبري توسط بس ايجاد گرديده استفاده ش

در  باشد.سوال مي 4باشد كه هر بعد شامل مي سبك رهبري بس بعد 9باشد كه شامل سوال مي 36

هاي هيچگاه، به ندرت، گاهي اوقات، كه شامل گزينهدرجه اي ليكرت  5از مقياس  اين پرسشنامه نيز

  شود.مياستفاده  اوقات و هميشه براي سنجش تكرار رفتار مورد نظر از جانب مدير هتل اغلب
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  ابعاد سبك رهبري پرسشنامه چندعاملي رهبري 1-3جدول 

سبك 

  رهبري

سوالات مربوطه در   ابعاد سبك رهبري در پرسشنامه

  پرسشنامه

ين
آفر

ول 
تح

  

  6-14-23-34  نفوذ آرماني (رفتارها)

  10-18-21-25  ها)(ويژگينفوذ آرماني 

  9-13-26-36  انگيزش الهام بخش

  2- 8-30-32  ترغيب ذهني

  15-19-29-31  ملاحظات فردي

دلي
تبا

  

  1-11-16-35  هاي مشروطپاداش

  4-22-24-27  مديريت بر مبناي استثناي فعال

  3-12-17-20  مديريت بر مبناي استثناي منفعل

دم 
ع

خله
مدا

  

  5- 7-28-33  عدم مداخله

 

  روايي و پايايي 3-5

به هنگام تهيه و تشكيل ابزار و يا انجام يك تحقيق بصورت كلي بايد دو مورد را در نظر داشت. روايي 

  و پايايي تحقيق.

  1روايي 3-5-1

 آن براي ابزار كه خصوصيتي و ويژگي تواند مي نظر مورد گيري اندازه ابزار آيا كه است اين مقصود

 دهد مي پاسخ سوال اين روايي به مفهوم ديگر عبارت به خير؟ يا كند گيري اندازه را است شده طراحي

 ابزار كلي بطور يا( اي پرسشنامه. سنجد مي را نظر مورد خصيصه حد چه تا گيري اندازه ابزار كه
                                                            
1 validity 
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 به هايش پرسش ولي شده طراحي »سنجش كيفيت خدمات« ارزيابي براي مثلا كه) گيري اندازه

 ندارد روايي كند مي ارزيابي را »مشتريان از برخورد پرسنل رضايت« كه اند شده طراحي اي گونه

 كه اي پرسشنامه طور همين) دهد نشان را آن مطلوب پايايي آماري، هاي بررسي است ممكن هرچند(

 .نيست مطلوبي روايي داراي قطعا نگيرد بر در را تحقيق مورد موضوع وجوه همه

 روايي موضوع. باشد گيري اندازه ابزار روايي بهبود براي خوبي كمك تواند مي خبرگان و كارشناسان نظر

. سازد ارزش بي را علمي پژوهش هر تواند مي نامتناسب هاي گيري اندازه كه دارد اهميت جهت آن از

  .شود نمي كافي توجه تحقيق ابزار روايي به ما كشور در دانشگاهي تحقيقات اغلب در متاسفانه

  باشند:به شرح زير مي انواع روايي

هاي آن با محتواي آزمودني ارتباط داشته  آزمون، وقتي روايي محتوايي دارد كه هدفمحتوي:  روايي

پذير است كه با مفهوم دقت ارتباط  هايي امكان باشد. براي مثال، سنجش دقت افراد از طريق آزمون

  داشته باشد.

هاي كلي لازم است كه به منظور سنجش استعدادهايي  : روايي ساخت، در مورد آزمونروايي ساخت

شوند. براي مثال، هوش پديده ذهني است كه داراي ابعاد هاي داراي ابعاد مختلف طراحي ميو پديده

ها و ميزان سازگاري العمل متناسب، تشخيص روابط بين پديده مختلفي از قبيل: سرعت انتقال، عكس

  )222، ص 1378بياني، احمد؛ ( باشد. مي

آوري اطلاعات و تجزيه و تحليل آنها، با  : اين روايي با توانا ساختن پژوهشگر در جمعروايي دروني

  گر و تعبير و تفسير درست آنها سروكار دارد. حذف كليه عوامل مداخله

هاي تحقيق ارتباط دارد. به اين معني كه آيا پذيري يافته اين روايي به قابليت تعميم روايي بيروني:

اي كه نمونه از آن انتخاب شده است، تعميم داد يا نه. به عبارت توان به جامعهآزمايش را مينتايج 

هاي زماني و مكاني خاص ديگر هستند؟  هاي پژوهش، معرف و بيانگر شرايط و موقعيتديگر، آيا يافته

. بوط استاي كه پژوهشگر قصد دارد نتايج را به آن تعميم دهد، مرگرچه، روايي بيروني با جامعه

  )153، ص 1379، دلاور، علي(
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هاي آزمون تا چه حد در ظاهر شبيه روايي صوري اين مطلب را مد نظر دارد كه سؤال روايي صوري:

تواند نوعي روايي اند. در واقع روايي صوري نميگيري آن تهيه شدهبه موضوعي هستند كه براي اندازه

ها اي مواقع وجود آن مفيد است. در بعضي از آزمونپارهباشد، بلكه تنها يك ويژگي آزمون است كه در 

اي به  شونده ممكن است علاقه هاي استخدامي، اگر آزمون فاقد روايي صوري باشد، آزمونويژه آزمون به

هاي آزمون از خود نشان ندهد، زيرا ممكن است چنين تصور شود كه آزمون به جواب دادن سؤال

  )337، ص 1384 ،بيابانگرد، اسماعيل( و ربطي نداردهاي مربوط به استخدام اتصميم

هاي آزمون با يك ملاك ارجي كه با متغير : روايي ملاكي به صورت همبستگي نمرهروايي ملاكي

شود. روايي وابسته به ملاك را به روايي همزمان و روايي مورد سنجش مربوط است، تعريف مي

ك همزمان با اجراي آزمون به دست آيد، همبستگي كنند. اگر اندازه متغير ملابين تقسيم مي پيش

هاي هوش و پيشرفت نامند. مانند، همبستگي بين نمرهآزمون با متغير ملاك را روايي همزمان مي

بين، اندازه متغير ملاك مدتي پس  آموزان در يك زمان معين. در روايي پيش تحصيلي گروهي از دانش

هاي هاي يك تست هوش با نمره وان مثال همبستگي بين نمرهآيد. به عناز اجراي آزمون به دست مي

بين آزمون هوش ناميده  ها در يك يا چند سال آينده، روايي ملاكي پيشپيشرفت تحصيلي آزمودني

   شود.مي

كند كه آزمون تا چه اندازه سازه نظري يا صفت مورد روايي سازه بر اين مطلب تأكيد مي روايي سازه:

گيرد. اين سنجش مستلزم سه اقدام اساسي است: در ابتدا سازنده آزمون بايد صفت نظر را اندازه مي

مورد نظر را به دقت تحليل كند. در مرحله بعد، چگونگي ارتباط صفت با متغيرهاي ديگر را مورد توجه 

ي، شريف( قرار دهد و بعد از طريق آزمايش معلوم كند كه آيا اين روابط فرضي واقعا وجود دارند يا نه

  . )248، ص 1380 پاشا؛ حسن

شود، مورد ميزان رابطه شهودي ظاهري اقلام يك آزمون با رفتارهايي كه فرض مي روايي استقرايي:

   گيرند.سنجش قرار مي
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شده از طريق مقايسه نتايج آزموني تازه با نتايج آزموني كه قبلا معتبر  روايي تثبيت روايي همخوان:

  شناخته شده است.

   شود. روايي يك آزمون يا اصلي كه با نسبت افراد موافق يا معتبر بودن آن تعيين مي ي:روايي وفاق

ميزان همبستگي نمرات يك آزمون با چندين عامل مختلف را گويند. وجود اين  روايي همگرا:

   سنجد، ضروري است.همبستگي براي اطمينان از اين كه آزمون آنچه را كه بايد سنجيده شود مي

دهنده آن طبق تعريف آنچه را  روايي يك آزمون، متكي بر اين است كه اقلام تشكيل تعريفي:روايي 

  سنجند.كه بايد سنجيده شوند مي

بيني عملكرد افتراقي در دو يا چند تكليف را  روايي يك آزمون، مبتني بر ميزان پيش روايي افتراقي:

  گويند.

هايي كه قرار نيست  زمايشات يا مهارتميزان نقص همبستگي يك آزمون با آ روايي تفكيكي:

   سنجيده شوند را گويند.

-توان به تجربه نشان داد كه يك آزمون آنچه را مورد نظر است ميميزاني كه مي روايي تجربي:

   سنجد.

    ميزان همبستگي نمرات در نتايج دو آزموني كه قرار است چيز واحدي را بسنجد. روايي عاملي:

شده خاص را در زمينه  گيري رسد يك آزمون صفات نمونهاني كه به نظر ميميز گيري:روايي نمونه

  سنجد.هر آنچه قرار است سنجيده شود، مي

رسد يك آزمون با توجه به يك نظريه كلي، ميزاني كه به نظر مي روايي وابسته به قوانين طبيعي:

  سنجند.آنچه را كه بايد بسنجد، مي

ها، مبتني بر رابطه بين  مايش پيچيده يا مجموعه كاملي از آزمونروايي يك وسيله آز روايي تركيبي:

  شوند.نمره مركب كه بازنمايي عوامل مختلفي است كه در آزمون عملكرد واقعي نمايانده مي
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اي هر آنچه را كه قرار است سنجيده ميزاني كه يك آزمون هر يك از صفات زمينه روايي ويژگي:

   سنجد.شود، مي

ميزاني كه يك آزمون از طريق پالايش تدريجي(مثلا با حذف مواردي كه هماهنگ با  روايي افزايشي:

  .گرددساير مواد معتبر نيست) به معياري قابل اطمينان براي سنجش آنچه مورد نظر است، تبديل مي

مورد استفاده قرار گرفته است، كه در آن روايي تحقيق از طريق  "1روايي صوري"در اين پايان نامه 

  پيش آزموني كامل، تصحيح ادبيات و بازرسي ابزار (پرسشنامه) مورد استفاده تاييد  و اثبات شده است.

  2پايايي 3-5-2

اني به شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكس گيري در با اين امر سر و كار دارد كه ابزار اندازه پايايي

همبستگي ميان يك مجموعه از نمرات و مجموعه ديگري از نمرات در  دهد. به عبارت ديگر، دست مي

به بيان  .معادل كه به صورت مستقل بر يك گروه آزمودني به دست آمده است چقدر است يك آزمون

دي از افراد بدهيم به يك گروه واح گيري را در يك فاصله زماني كوتاه چندين بار ديگر اگر ابزار اندازه

گيري پايايي شاخصي به نام ضريب پايايي استفاده  اندازه نتايج حاصل نزديك به هم باشد. براي

 + است. ضريب پايايي صفر معرف عدم پايايي و ضريب پايايي1پايايي از صفر تا  كنيم. دامنه ضريب مي

صورت مشاهده قبل از  شود و در به ندرت ديده مي واقعا "پايايي كامل"ي كامل است. يك معرف پاياي

هاي  گيري، شيوه براي محاسبه ضريب پايايي ابزار اندازه .هر چيز بايد به نتايج حاصل شك كرد

  :شود. از جمله مختلفي به كار برده مي

  (Test – Retest)الف) اجراي دوباره آزمون يا روش بازآزمايي

   (Equivalence)هاي همتاب) روش موازي يا روش آزمون

   (Split – half)ج) روش تصنيف يا دونيمه كردن آزمون

                                                            
1 face validity 
2 Reliability 
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  (Kuder – Richardson)ريچاردسون -د) روش كودر 

  (Cronbach’s Alpha)ه) روش آلفاي كرونباخ

  كه در مورد روش سنجش پايايي اين تحقيق از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد.

  1آزمون پايايي آلفاي كرونباخ 3-5-3

ترين آزمون براي اندازه گيري هماهنگي دروني ترين و محبوبكرونباخ معروفآزمون پايايي آلفاي 

باشد. به عبارت ديگر اين آزمون ميزان هاي يك معيار، مقياس يا پرسشنامه مي-(پايايي) آيتم

 .)2002، 2گيرد (گارسونآوري شده از طريق پرسشنامه را اندازه ميهاي جمعهمبستگي پاسخ

دهد كه عددي بين صفر و يك است. هر قدر دست ميه ) را بαمتياز آلفا (نتيجه اين آزمون يك ا

، 3باشد. علاوه بر اين، بنابر گفته ناناليتر ميگيري قابل اطمينانامتياز آلفا بالاتر باشد طرح اندازه

نشان دهنده پايايي دروني نسبتا بالا و قابل قبولي است.  7/0) امتياز آلفاي بالاتر از 1994( 4برنشتاين

 6/0و بعضي حتي  8/0اگر چه محققان ديگري هم هستند كه حداقل مقدار قابل قبول اين ضريب را 

(كرونباخ، قابل قبول دانسته است  را كاملا 7/0خود كرونباخ مقدار  ). اما2002دانسته اند (گارسون، 

  بايد ذكر كرد كه امتياز آلفا با افزايش آيتم هاي يك معيار افزايش مي يابد. ). نهايتا1951ال، جي، 

  انتخاب آزمون آماري 3-6

-هاي كمي در مورد يك يا چند فرآيند. در آزمونگيرياي است براي تصميميك آزمون آماري وسيله 

هاي نمونه شواهد كافي براي رد يك حدس يا ادههاي آماري هدف تعيين اين مطلب است كه آيا د

هاي محقق داده يداني مربوط به علم مديريت غالبادهد؟ در تحقيقات مفرضيه در مورد فرآيند ارائه مي

                                                            
1 Cronbach’s Alpha Test of Reliability 
2 Garson 
3 Nunnally 
4 Bernstein 
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آوري نموده و براي پاسخگويي به سؤالات تحقيق بايستي آزمون مناسبي را انتخاب كند. زيادي جمع

هاي نمونه و نوع استنباط مورد ها و ويژگيفي مثل طبيعت دادهانتخاب آزمون آماري به عوامل مختل

ها از لحاظ كمي كيفي، پيوسته يا گسسته بودن بيانگر نياز بستگي دارد. تعداد متغيرها و نوع داده

  هاست.طبيعت داده

اي جامعههاي مورد بررسي و نوع نمونه از نظر نرمال بودن يا نبودن هاي نمونه شامل تعداد گروهويژگي

تواند تنها توصيف جامعه مورد بررسي  باشد و نوع استنباط مورد نياز مي كه نمونه از آن گرفته شده مي

يا مقايسه اختلاف دو يا چند گروه و يا سنجش رابطه بين دو يا چند متغير باشد. بنابراين قبل از 

  ).1996، 1انتخاب يك آزمون آماري بايستي به سؤالات زير پاسخ داد (لي ويلاگبي

  گيرد؟. چه تعداد متغير مورد بررسي قرار مي1

  شوند؟ . چند گروه مقايسه مي2

  . آيا توزيع ويژگي مورد بررسي در جامعه نرمال است؟3

  اند؟هاي مورد بررسي مستقل. آيا گروه4

  . سؤال يا فرضيه تحقيق چيست؟5

  هستند؟ 2اياي و يا مقولهها پيوسته، رتبه. آيا داده6

  

                                                            
1. Lee Willoughby 
2. Categorical 
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  انتخاب آزمون آماري براي يك متغير 1-3نمودار 
  

دهد. محقق ممكن است يك چگونگي انتخاب آزمون آماري براي يك متغير را نشان مي 1- 3نمودار 

متغير را در يك يا چند گروه بررسي نمايد. قبل از هر چيز بايستي از وضعيت نرمال بودن توزيع آن 

هاي ميانگين و بودن توزيع متغير مورد بررسي از شاخص متغير اطمينان حاصل كند. در حالت نرمال

نمايد. اگر متغير مورد نظر نرمال نباشد از استفاده مي 2و يا آناليز واريانس 1انحراف معيار آزمون تي

  ها خواهيم پرداخت.گيرد كه در ادامه به بررسي آنهاي موسوم به ناپارامتري كمك ميآزمون

  

  آماري براي بررسي ارتباط و متغير انتخاب آزمون 2-3نمودار 
  

                                                            
1. T- Test 
2. Anova 

يك متغير

يك متغير

ميانگين و انحراف 
معيار نسبت

دو گروه

متغير (آزمون تي 
)نرمال

دو -آزمون خي
)متغير غيرنرمال(

سه گروه يا بيشتر

آناليز واريانس 
)متغير نرمال(

آزمون ناپارامتري 
)متغير غير نرمال(

دو متغير

هر دو پيوسته

همبستگي

يكي پيوسته و  
يكي گسسته

آناليز واريانس

هر دو مقوله اي

دو-آزمون خي
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دهد. دو روش تشخيص آزمون مورد نياز براي بررسي رابطه بين دو متغير را نشان مي 2-3نمودار 

 1توانند هر دو از نوع پيوسته باشند كه در اين صورت از ضريب همبستگيمتغير مورد بررسي مي

يوسته باشد از آناليز واريانس و هنگامي كه شود. اگر يكي از دو متغير گسسته و ديگري پ استفاده مي

  گيريم.بهره مي 2دو -اي (كيفي) باشند از آزمون خيدو متغير از نوع مقوله

  3هاي پارامتري و ناپارامتريآزمون 3-6-1

گيري اي نرمال نمونهها از جامعههاي آماري بر اساس اين فرض استوارند كه دادهبسياري از آزمون

هاي پارامتري شايع آزمون تي هاي پارامتري گويند. يكي از آزمونهايي را آزمونآزموناند. چنين شده

هاي ناپارامتري هايي كه بر اساس فرض نرمال بودن جامعه استوار نيستند به آزمونباشد. آزمون مي

وي (هار 5و آزمون كروسكال واليس 4ويتني - ها مانند آزمون منهاي مبتني بر رتبهموسومند. آزمون

  روند.هاي ناپارامتري به شمار مي) از آزمون1995، 6موتولسكي

اي از مواقع آسان در تشخيص اين كه در يك تحقيق به آزمون ناپارامتري نيازمنديم يا نه در پاره

  و در مواردي اهميت چنداني ندارد.مواردي مشكل 

I. مواردي كه تشخيص آسان است  

هاي پارامتري نرمال پيروي كند بايستي از آزمون بررسي از توزيع نرمال يا تقريبا اگر متغير مورد

بندي اي باشد واضح است كه توزيع نرمال ندارد مثل رتبهاستفاده نمود اما اگر متغير مورد بررسي رتبه

تاره دو س -ها (يك ستارهبندي هتلقوي) و يا رتبه -متوسط -دانشجويان از نظر كيفيت درسي (ضعيف

  هاي ناپارامتري بهره گرفت.آزمونو ...) كه در اين مواقع بايستي از 

                                                            
1. Correlation Coefficient 
2. Chi- Square 
3 Non- Parametric Tests 
4. Mann- Whitney 
5. Kruskal- Walis 
6. Harvey Motulsky 
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II. مواردي كه تشخيص مشكل است  

ها توسط آزمون ها كمي هستند و تعداد نمونه كم است تشخيص نرمال بودن دادهوقتي داده

 -توان تشخيص آزمون كولموگروفمشكل است زيرا با حجم نمونه كم 1اسميرنف -كولموگروف

كنند چون هاي پارامتري استفاده مييابد. بنابراين برخي محققين از آزمونيرنف كاهش مياسم

هاي ناپارامتري به دار شده است و برخي ديگر از آزمونها خدشهمطمئن نيستند كه نرمال بودن داده

  ).1996، 2ها مطمئن نيستند (ليبرند چون از نرمال بودن دادهكار مي

III.  از هر دو نوع آزمون تفاوت چنداني نداردمواردي كه استفاده  

هاي كند كه آزمون ) تضمين مي1379وقتي نمونه بزرگ باشد قضيه حد مركزي (جندقي و همكاران، 

توانند مورد استفاده قرار گيرند حتي اگر جامعه نرمال نباشد. اما اين كه چقدر يك نمونه پارامتري مي

است. اگر توزيع متغير مورد بررسي خيلي غيرطبيعي بايستي بزرگ باشد محل اختلاف آماردانان 

هاي بزرگ هاي پارامتري استفاده كرد. در نمونهتوان از آزمون تايي و بالاتر مي 30نباشد در يك نمونه 

هاي ناپارامتري استفاده نمود تنها توان از آزمون اي نرمال انتخاب شده باشد ميحتي اگر از جامعه

هاي ناپارامتري توان تشخيصي كمتر دارند. بنابراين در اين است كه آزمون تفاوت اين دو نوع آزمون

  كند. هاي بزرگ به كار گرفتن هر يك از دو نوع آزمون مشكلي ايجاد نمينمونه

  

  

                                                            
1. Kolmogrov- Smirnov 
2. Lee 
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  هاي وابسته (همبسته)هاي مستقل و گروهگروه 3-6-2

ها مستقل كه آيا اين گروه شوند محقق بايد بداند وقتي دو گروه از نظر يك يا چند متغير مقايسه مي

  هستند يا وابسته.

  آيد:دو گروه وابسته به دو صورت به وجود مي

  اگر ويژگي يك مجموعه از افراد قبل و بعد از وقوع يك عامل سنجيده شود و هدف مقايسه

دو گروه وابسته داريم. مقايسه رضايت  عد از وقوع آن عامل باشد اصطلاحاآن ويژگي قبل و ب

كارمندان يك سازمان قبل و بعد از انجام يك برنامه مثالي از دو گروه وابسته است يعني دو 

شوند (ميلتون و  گيري بر روي يك مجموعه از افراد تشكيل دو گروه وابسته مياندازه

  ).1992، 1سوكاس

 2ها در يك گروه يا گروه ديگر همسانيژگيگاهي در مطالعات تجربي افراد را از نظر برخي و 

شود. در اين صورت  كنند به طوري كه يك تناظر يك به يك بين افراد دو گروه برقرار مي مي

دهند. بنابراين گيري شود تشكيل دو گروه وابسته مينيز اگر متغيري براي دو گروه اندازه

  همواره تعداد افراد در دو گروه وابسته برابر است.

هيچ يك از دو حالت فوق رخ ندهد دو گروه را مستقل گوييم. تشخص استقلال يا وابستگي  وقتي

  هاي مورد مطالعه نقش اساسي در انتخاب آزمون آماري دارد.گروه

  

                                                            
1. Milton & Tsokos 
2. Matching 
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  هاكمي يا كيفي بودن داده 3-6-3

 گيري، شمارش، آزمايش، مشاهده و گاهي مطالعه افراد يكهاي آماري نتايج حاصل از اندازهداده

- گيري و ثبت ميهاي مختلف اندازهها يا متغيرهاي يك تحقيق به روشآيند. دادهجامعه به دست مي

كننده گيري در انتخاب آزمون مناسب تعيين). نوع مقياس اندازه1378شوند (جندقي و همكاران، 

ر عددي كه اي است غيشوند. داده كيفي داده گيري مياست. برخي از متغيرها با مقياس كيفي اندازه

 "رشته تحصيلي"هاي كيفي يا اسمي هستند مانند رود. مقياسبراي نامگذاري افراد يا اشياء به كار مي

هاي شوند. داده . برخي ديگر از متغيرها به صورت كمي ثبت مي"رتبه فرد در كلاس"اي مثل و يا رتبه

 "پيوسته" "سن افراد"و  "نمره رضايتمندي"شوند.  كمي به دو صورت پيوسته و گسسته مشاهده مي

باشند. بديهي است كه به تناسب نوع داده روش تجزيه و تحليل  از نوع گسسته مي "تعداد فرزندان"و 

  تفاوت خواهد داشت.

  الگوريتم انتخاب آزمون آماري 3-6-4

هاي آماري محقق ابتدا بايد سؤال خود را مشخص كند و اگر بيش از يك سؤال با در دست داشتن داده

  شود. طرح است يك به يك به آنها پاسخ دهد. معمولاً سؤال محقق به يكي از صورتهاي زير مطرح ميم

  . آيا اختلافي بين ميانگين (نسبت) يك ويژگي در دو يا چند گروه وجود دارد؟1

  . آيا دو متغير رابطه دارند؟2

  كرد؟بيني توان يك متغير را با استفاده از متغيرهاي ديگر پيش . چگونه مي3

  اده از نمونه در مورد جامعه گفت؟توان با استف . چه چيزي مي4
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  تحليل اختلاف بين دو يا چند گروه 4-1- 6- 3
اگر متغير مورد بررسي كمي و توزيع آن در جامعه نرمال است براي مقايسه دو گروه مستقل از آزمون 

صورت نرمال نبودن جامعه آزمون شود. در  زوجي استفاده مي - تي و براي دو گروه وابسته از آزمون تي

شود.  براي دو نمونه وابسته به كار برده مي 1ويتني براي دو گروه مستقل و آزمون ويلكاكسون -من

براي مقايسه چند گروه بسته به اين كه جامعه نرمال باشد يا نباشد به ترتيب از آناليز واريانس، آزمون 

  شود. اده ميواليس، آزمون فريدمن و كوكران استف -كروسكال

  رابطه دو متغير 4-2- 6- 3
گاهي هدف بررسي رابطه دو متغير است. اگر دو متغير مورد بررسي از نوع كيفي اسمي باشند از 

اي ضريب شود. براي آزمون رابطه (همبستگي) بين دو متغير كيفي رتبه استفاده مي 2آزمون خي 

وجود همبستگي بين دو متغير كمي از ضريب توان به كار برد. براي بررسي  را مي 2همبستگي اسپيرمن

و  4شود. البته ضرايب همبستگي ديگر مثل ضريب همبستگي كندال استفاده مي 3همبستگي پيرسون

نيز وجود دارند كه بر حسب اين كه دو متغير مورد نظر يكي كيفي اسمي و  5ضريب همبستگي كرامر

  .گيرنداشد مورد استفاده قرار مياي بديگر كيفي رتبه

  

  رابطه جامعه و نمونه 4-3- 6- 3
ها را از طريق سرشماري از تمام افراد جامعه مورد بررسي به دست در بسياري از مواقع محقق داده

ها داشته باشد. به عبارت ديگر تنها از آورده است. در اين صورت ممكن است فقط نياز به توصيف داده

  نمايد.استفاده ميها و نمودارها هاي آمار توصيفي شامل شاخصروش

                                                            
1. Willcoxon Test 
2. Spearman Rank Correlation Coefficient 
3. Pearson 
4. Kendall 
5. Cramer 
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  هاي آماري به كار رفته در تحقيقآزمون 3-7

هاي كند كه آزمون) تضمين مي1379وقتي نمونه بزرگ باشد قضيه حد مركزي (جندقي و همكاران، 

  توانند مورد استفاده قرار گيرند حتي اگر جامعه نرمال نباشد.پارامتري مي

  استفاده شده. هاي پارامتريهش، از آزمونين پژوا بزرگ بنابراين با توجه به حجم نمونه

ها از كيفيت خدمات دريافتي از جانب هتل كه اولين براي آگاهي از چگونگي ادراك مهمانان هتل

  استفاده گرديد.  1اييك نمونه tپرسش اين پژوهش نيز هست از آزمون 

ها كه دومين پرسش اين پژوهش است هم از همچنين براي آگاهي از سبك رهبري مديران هتل

  اي استفاده گرديد.يك نمونه tآزمون 

هاي سني مختلف از آزمون آناليز واريانس استفاده ادراك كيفيت خدمات در بين ردهبراي مقايسه 

  شده.

براي بررسي همزمان تاثير دو متغير مستقل (سن و جنسيت) بر روي يك متغير وابسته (كيفيت 

رابطه معناداري به دست بيايد  اگر در مواردي هم تحليل واريانس عاملي استفاده گرديده.خدمات) از 

  .شوداستفاده مي 3و آزمون توكي 2از آزمون شفهبراي تحليل بيشتر 

استفاده  4بين ابعاد سبك رهبري و ابعاد كيفيت خدمات از همبستگي پيرسونبراي بررسي همبستگي 

  .گرديد

                                                            
1 One sample t-test 
2 Scheffe’s Test 
3 Tukey’s Test 
4 Pearson Correlation 
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  هاروش تحليل داده 3-8

  هامطالعه توصيفي داده 3-8-1

خلاصه كردن و است. آمار توصيفي يعني  توصيفي آمار مشتمل بر تعريف ها مطالعه توصيفي داده

ها در قالب  اين مبحث مشتمل است بر فشرده كردن داده. ها توضيح خصوصيات مهم مجموعه داده

نمودار و محاسبه شاخص عددي  وسيلهه ها بنمايش آن سه بعدي و ،يك بعدي، دو بعدي جداول

ها را آن پذيرند وها انعطاف. اين روشمانند ميانگين و شاخص پراكندگي انحراف معيار گرايش به مركز

ه ب جامعه كوچكي از گيري بخش وسيله نمونهه ها ب كار برد كه مجموعه دادهه توان در مواردي ب هم مي

مثلا در  گردد؛ميها تقريبا تمام جامعه را شامل  داده آيد و هم در مواردي كه مجموعه دست مي

اي (ستوني) ها از نمودار ميلهدادهو رسم نمودارها كه در اين پژوهش به علت كيفي بودن  هاسرشماري

   استفاده شده است.

  آزمون فرض  3-8-2

-به اطلاعات به دست آمده از داده هاي آماري تعيين اين موضوع است كه با توجههدف از آزمون فرض

اين حدس بنا به  شود يا خير.زنيم تأييد ميهاي نمونه، حدسي كه درباره خصوصيتي از جامعه مي

شامل ادعايي درباره مقدار يك پارامتر جامعه است. بنابراين يك فرض آماري ممكن  هدف تحقيق، نوعا

است پذيرفته و يا رد شود. بايد همواره به خاطر داشت كه قبول يك فرض آماري ممكن است بر اثر 

  گردد.شواهد ناكافي در نمونه باشد كه موجب رد نشدن آن مي

حقيق پارامتر جامعه ميانگين است. براي اين كار ابتدا ميانگين سؤالات فرعي هر بخش را در اين ت

باشد نامؤثر و براي  3گرفته و با توجه به سطح پاسخگويي افراد، براي هر بخشي كه ميانگين كمتر از 

  باشد مؤثر هستند. 3هايي كه بيشتر از بخش
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 مراحل اصلي آزمون فرض 2-1- 8- 3

 .درمورد آزمون قرار مي گيرد، مشخص كنيم كهسب و پارامتري را مدل احتمال منا

 بندي كنيم.را فرمول H1و فرض مقابل  H0فرض 

 كنيم.گزينيم و ساختار رد را تعيين ميآماره آزمون را بر مي

 αكنيم و ناحيه رد را براي يك مقدار معين مشخص مي  H0اي آماره آزمون را تحت توزيع نمونه

 نماييم.تعيين مي

 كنيم.آزمون را انجام مي دهيم و نتيجه را استخراج مي

 و دهدمي نشان را بخش ها از يك هر در سوالات ميانگين µكه كنيم مي فرض ما نظر مورد تحقيق در

 جداگانه را بخش هر به مربوط سؤالات ميانگين ابتدا كار اين براي .است آزمون در ما نظر مورد پارامتر

برابر  α سطح در H0فرض  .ايمپرداخته H0 فرض بررسي به t آزمون طريق از بعد و آورده دسته ب

تشخيص  tاست كه اين ناحيه توسط جدول آزمون  t >tα,n-1 صورت  رد به شود و ناحيهمي رد 05/0

  .شودداده مي

  استفاده مي كنيم. P-VALUEاز مقدار   H0براي رد   SPSSدرخروجي 

  

     H0 : µ≤3 

     H1: µ>3 

3-8-3 P-VALUE    

p-value كه آماره آزمون مشاهده شده منتهي به رد فرض صفر گردد، مقدار احتمال اين عبارتست از 

 كه فرض صفر درست است. در حالي

p - هاي نمونه را با فرض صفر اندازه مقدار يك آزمون آماري احتمالي است كه ميزان سازگاري داده

 كند ومعرفي ميرا اي در يك آزمون آماري هاي نمونهخلاصه اي فشرده از يافتهاين مقدار  گيرد.مي
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هاي كامپيوتري قاعده تصميم هاي منتشر شده آزمون آماري و در خروجي برنامهغالبا در گزارش

  عبارتست از: p-valueمبتني بر 

    فرض صفر را نتيجه بگيريد. p-value < α  اگر .1

مورد  H1رد مي شود و فرض  H0فرض مقابل را نتيجه بگيريد، يعني فرض  p-value > α  اگر .2

  قبول است.

   tآزمون  3-8-4

استودنت معروف است. اين توزيع براي اولين بار به  tدر متون آماري به عنوان توزيع  tتوزيع نسبت 
وسيله يك شيميدان انگليسي با نام دبليو.اس .گوست مورد مطالعه قرار گرفت. وي نتيجه كارش را در 

  ميلادي با نام مستعار استودنت چاپ كرد. 1908اين مورد در سال 

  

  tچگونگي ساخته شدن توزيع  1- 4- 8- 3
 واريانسو  μ ميانگينبا  نرمالاز جامعه متغيرهاي تصادفي مستقل  X1، ... ،Xn كنيم كهفرض مي

  هستند.

  نمونه فوق مقدار: nاگر ميانگين 

                                                                   )2-3فرمول(

  واريانس آن:و 

                             )3-3فرمول(

  

    :Zتوان به راحتي اثبات كرد كه متغير  مي باشند

  )4-3فرمول(
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  است. 1يك متغير تصادفي نرمال با ميانگين صفر و واريانس 

  كنيم. را به صورت زير تعريف مي Tفوق، متغير  Zحال به جاي متغير 

                                                                   )5-3( فرمول

  حجم نمونه nانحراف معيار نمونه           Sميانگين مورد نظر جامعه         µميانگين نمونه       

. (مقدار واقعي واريانس) از مقدار تخميني آن در اين است كه به جاي  Zفرق اين متغير با 

  شده است.استفاده 

  تحليل واريانس 3-8-5

  شود.در اين آزمون همچنين رابطه ميانگين بين چند گروه مقايسه مي

وجود دارد   Xو متغيرهاي مستقل  Yبراي اين است كه آيا رابطه اي بين متغير وابسته نيز  Fآزمون 

  يا خير؟

  كه فرضيه اين آزمون به صورت زير مي باشد:

H0: β1 =0 

H1: β 1≠0  
  

    = F                                                                                              )6-3(فرمول

 

MSR = SSR / 1   
  مجموع توان هاي دوم رگرسيون تقسيم بر درجه آزادي  = ميانگين توان هاي دوم رگرسيون

  

MSE = SSE / (n-2)   
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  تقسيم بر درجه آزادي = ميانگين توان هاي دوم خطامجموع توان هاي دوم خطا 

  

SSTO = SSR + SSE 

   n-1 = 1 + (n-2)           درجه آزادي 

  تحليل واريانس عاملي آزمون 5-1- 8- 3
هاي عاملي با دو متغير، اغلب تحليل واريانس دو به تحليل واريانس به كار برده شده جهت طرح

  شود.متغيري يا دو عاملي گفته مي

هدف از تحليل واريانس دو متغيري آن است كه از طريق مقايسه حداقل چهار ميانگين به دست آمده 

ها، حاصل شانس و تصادف هاي موجود بين ميانگيندر يك طرح چند عاملي مشخص كند كه تفاوت

ل با هاي معيني از متغير اواست يا حاصل تاثير متغير اول، تاثير متغير دوم و يا حاصل تركيب سطح

  سطح معيني از متغير دوم.

دهد. به طور خلاصه، تحليل واريانس دو متغيري، سه فرضيه را به صورت آماري مورد آزمايش قرار مي

يك فرضيه مربوط است به اثر اصلي متغير اول، فرضيه ديگر مربوط است به اثر اصلي متغير دوم و 

هاي معيني از از يك متغير روي سطحهاي معيني سومين فرضيه مربوط است به تاثير ويژه سطح

شود. اثر متقابل دو متغير يك تاثير متغير ديگر. به فرضيه سوم اثر متقابل يا تعامل دو متغير گفته مي

توان مورد كند كه مقدار آن را از طريق تاثير اصلي متغير اول يا دوم به تنهايي نميويژه ايجاد مي

  بيني قرار داد.پيش

  آوري شده باشند:ها به صورت زير جمعنجام تحليل واريانس عاملي آن است كه دادهشرط لازم براي ا

 وجود دو متغير مستقل با دو يا بيش از دو سطح .1

  وجود تفاوت كمي يا كيفي بين سطوح هر يك از متغيرهاي مستقل .2
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  هاي تعقيبيآزمون 5-2- 8- 3
هاي مختلف را با يكديگر مقايسه نمايد ميانگيندهد تا امكان مي هاي بعد از تجربه به پژوهشگرمقايسه

هاي بعد از تجربه در واقع را در تحليل واريانس پيدا كند. مقايسه Fو علت معني دار بودن مقدار 

باشد، تنها شرط لازم ها ميهاي موجود بين ميانگينهاي كشف محل قرار گرفتن تفاوت يا تفاوتروش

عقيبي (بعد از تجربه) به عنوان يك آزمون آماري، معني دار بودن هاي تبراي استفاده از روش مقايسه

هاي تعقيبي مشاهده شده در تحليل واريانس است و چنان چه آزمون معني دار باشد، مقايسه Fمقدار 

  داري تعيين شده، انجام گيرد.هاي متعددي در سطح معنيآورند تا آزموناين امكان را فراهم مي

  كنيم.از اين دو آزمون استفاده مي تر هستند،توكي كاربرديچون آزمون شفه و 

  ضريب همبستگي  3-8-6

  گيري يك رابطه خطي بين دو متغير به كار مي رود.اي است كه جهت اندازهآماره

  باشد.مي Rمشهورترين ضريب همبستگي، همبستگي پيرسون يا همان 

بدون  Rگيرد. هر چه مقدار + را مي1تا   -1اي تعريف شده است كه مقاديري بين اين ضريب به گونه

اي نداشته باشند ضريب شود؛ اگر دو متغير رابطهتر باشد رابطه قوي تر ميتوجه به علامت آن بزرگ

  پيرسون صفر خواهد شد.

مربوط به آن كه وجود ارتباط و تأثير  P-VALUEضريب همبستگي پيرسون همراه با مقدار دقيق 

 شود.داده مي SPSSي مي كند، در خروجي بين دو متغير را بررس
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  فصل چهارم

تجزيه و تحليل 
  هاداده
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  آزمون آلفاي كرونباخ براي تحليل پايايي پرسشنامه 1- 4

هاي استاندارد و پركاربرد در زمينه اگرچه هر دو پرسشنامه به كار رفته در اين تحقيق از پرسشنامه

به منظور اثبات پايايي ها از پيش اثبات شده اما پايايي آنسنجش كيفيت و سبك رهبري هستند و 

مورد استفاده، تصميم گرفته شد تا آزمون آلفاي كرونباخ را مورد استفاده قرار  هايداخلي پرسشنامه

بندي را گروه و سبك رهبري دهيم. در زمان انجام اين آزمون، سوالات مربوط به ابعاد مختلف كيفيتي

مشاهده پرسشنامه سبك كار گرفتيم. براي ه آلفاي كرونباخ را براي سوالات هر گروه بكرده و آزمون 

  مراجعه نماييد. 2به پيوست شماره  رهبري

  

  

  پرسشنامه سنجش كيفيتامتيازات آلفاي كرونباخ  1-4جدول 

  آلفاي كرونباخ  د كيفيتيابعا

 676/0 موارد ملموس

  788/0 قابليت اطمينان
  801/0 پاسخگويي

 861/0 تعهد

  690/0همدلي
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  پرسشنامه تعيين سبك رهبريامتيازات آلفاي كرونباخ  2-4جدول 

  آلفاي كرونباخ  ابعاد سبك رهبري

 631/0 نفوذ آرماني (رفتارها)

  860/0 ها)نفوذ آرماني (ويژگي

  751/0 انگيزش الهام بخش

  680/0 ترغيب ذهني

  812/0 ملاحظات فردي

  701/0 مشروطهايپاداش

  803/0 مديريت بر مبناي استثناي فعال

  722/0 مديريت بر مبناي استثناي منفعل

  624/0 عدم مداخله

  

اين نشان  باشند كهمي 624/0براي تمامي ابعاد بالاتر از  αتوان فهميد كه امتيازهاي از جدول فوق مي

خوبي به بعد و ه سوالات مربوط به هر يك از ابعاد ب پايا و قابل اطمينان بوده و دهد كه ابعاد نسبتامي

  باشند. ديگر سوالات آن مربوط مي

 αيابد امتياز ها (سوالات) مربوط به هر بعد افزايش ميوقتي تعداد آيتم) 2002( 1بنابر گفته گارسون

كم سوالات براي ابعادي كه تعداد  6/0يابد كه بيان كننده اين مطلب است كه امتياز نيز افزايش مي

باشد. همانطوري كه ديديد در پرسشنامه اين تحقيق قابل قبول مي سوال دارند) كاملا 5(كمتر از 

شود كه امتيازات آلفاي كرونباخ بدست آمده را باشند و اين باعث ميسوال مي 4بيشتر ابعاد داراي 

براي اين ابعاد قابل قبول بدانيم. اگر مجبور به كوتاه سازي و تخليص پرسشنامه به دليل مشكلات 

امتيازهاي آلفا  داديم قطعاسوال زيادي اختصاص ميمالي و زماني نبوديم، و به هر يك از ابعاد تعداد 

دادند. از آن گذشته با استفاده از امكانات نرم افزار آماري مي نيز افزايش چشمگيري از خود نشان
                                                            
1 Garson 
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SPSS  براي محاسبه آلفاي كرونباخ به اين نتيجه رسيديم كه حذف سوالات مختلف مربوط به ابعاد

گذاشت، بلكه كاهش پرسشنامه نه تنها تاثير چندان مثبتي بر پايايي پرسشنامه در بعد مربوطه نمي

  اشت. پايايي را به دنبال د

  آمار توصيفي 2- 4

  هاهاي توصيفي مربوط به جنسيت، سن و مدت اقامت مهمانان هتلآماره 4-2-1

پرسشنامه از كاركنان هتل لحاظ  129از مهمانان هتل و  پرسشنامه 261 مجموعا تحقيقدر اين 

  . گرديد

  ها را نشان مي دهد. آمار توصيفي مربوط به اطلاعات بدست آمده از پرسشنامه 3- 4جدول شماره 

  

 هافراواني و درصد فراواني جنسيت مشتريان هتل -3-4جدول 

  درصد فراواني فراواني جنسيت

 %1/37 97 زن

 %9/62 164 مرد

 %100 261 جمع كل

  

  % مي باشند زن بودند.1/37% درصد پاسخ دهندگان مرد و باقيمانده آن كه 9/62در اين تحقيق 
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  هامشتريان هتل سنفراواني و درصد فراواني  -4-4جدول 

  درصد فراواني فراواني سن مهمانان هتل

ل)
سا

د (
فرا

ن ا
س

  

24-18 14 5% 

34-25 81 7/30%  

50-35 126 48%  

  %3/15 40 50بيشتر از

  %100 261 جمع كل

  

% بين 31سال،  24و  18% پاسخ دهندگان به پرسشنامه بين سنين 5از جدول فوق ديده مي شود كه 

همانطور كه  و سال سن داشتند 50% بالاي 5/15و  50تا  35% بين 4/48سال،  34تا  25سنين 

باشد كه حاكي از توانايي مالي و تمايل به سال مي 50تا  25سن اكثر مشتريان بين مشاهده مي شود 

  .سني استمسافرت بيشتر در اين بازه 

  

  هامشتريان هتل مدت اقامتفراواني و درصد فراواني  -5-4جدول 

  درصد فراواني     فراواني در هتلاقامتمدت زمان

  %5/39 103 روز2-1

  %9/55 146 روز5-3

  %6/4 12 روز5بيشتر از

  %100 261 جمع كل

  

و  روز 5تا  3% آنها بين 9/55، روز 2تا  1بين % 5/39از بين تمامي پاسخ دهندگان  فوقطبق جدول 

  .روز در هتل اقامت داشتند 5% درصد آنها بيشتر از 6/4



 

٧٣ 
 

  هاجدول دو بعدي جنسيت و سن مشتريان هتل -6-4جدول 

  جمع كل  جنسيت 

 مرد زن

ل)
سا

د (
فرا

ن ا
س

  

  13 8 5 تعداد 24-18

  %1/5 %1/3 %2 درصد

  80 49 31 تعداد 34-25

  %3/31  %1/19  %1/12 درصد

  124 78 46 تعداد 50-35

  %4/48  %5/30 %18 درصد

  39 27 12 تعداد 50بيشتر از

  %2/15  %5/10 %7/4 درصد

  256 162 94 تعداد جمع كل

  %100  %3/63  %7/36 درصد

  

% 5/30% و همچنين بيشتر مردان 18كنيم كه بيشترين درصد زنان يعني مشاهده مي 6- 4در جدول 

  هستند. 35-50در سنين 
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  هافراواني جنسيت و سن(سال) مشتريان هتل 1-4 نمودار

  

  
  هاو سن(سال) مشتريان هتل تعداد روزهاي اقامتفراواني  2-4 نمودار
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  هاو سن مشتريان هتل تعداد روزهاي اقامتجدول دو بعدي  -7-4جدول 

  جمع كل  تعداد روزهاي اقامت در هتل 

  5بيشتر از   3- 5 2-1

راد 
ن اف

س
ل)
سا

)
  

  13  2  6 5 تعداد 24-18

  %5  %8/0  %3/2 %9/1 درصد

  80  2  46 32 تعداد 34-25

  %31  %8/0  %8/17 %4/12 درصد

  125  7  73 45 تعداد 50-35

  48%/4  %7/2  %3/28 %4/17 درصد

بيشتر از

50  

  40  1  19 20 تعداد

  %5/15  %4/0  %4/7 %8/7 درصد

  258  12  144 102 تعداد  جمع كل

  %100  %7/4  %8/55 %5/39 درصد

  

اكثريت مهمانان در سنين مختلف هتل  طول اقامت كنيممشاهده مي 7- 4در جدول همانطور كه 

  روز اقامت داشتند. 5% از مهمانان بيشتر از 7/4روز بوده و تنها درصد كمي  5كمتر از 
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  هاي توصيفي مربوط به سوالات پرسشنامه سنجش كيفيتآماره 4-2-2

  

  ميانگين و انحراف معيار مربوط به سوالات پرسشنامه سنجش كيفيت 8-4جدول 

  

 سوالات تعداد ميانگين انحراف معيار

 ظاهر مدرن و جذاب تجهيزات هتل .1 261 4.3027 68244.

رد 
موا س
مو

 مل

 پيچيده نبودن و سهولت استفاده از تجهيزات هتل .2 261 3.8544 55632.

 آراسته كاركنانظاهر  .3 261 2.7280 87637.

 نظافت و تميز بودن هتل .4 261 3.0766 99318.

 مناسب بودن مكان هتل .5 261 3.4751 93044.

 انجام خدمات تعهد شده از طرف هتل .6 261 3.0038 99421.

ت 
ابلي

ق
نان

طمي
 ا

تلاش هتل براي حل مشكلات بوجود آمده در ارائه .7 261 3.0690 81985.
 خدمات به مهمانان

 اجراي صحيح و بي عيب خدمات .8 261 3.7088 76427.

 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده .9 261 3.0115 99415.

 مطلع نمودن مهمانان از زمان دقيق اجراي خدمات .10 261 3.7126 66056.

يي
خگو

پاس
 

 ارائه سريع خدمات .11 261 3.5019 73183.

 تمايل كاركنان براي كمك به مهمانان .12 261 3.3793 68906.

توجه و پاسخگويي سريع كاركنان به سوالات .13 261 2.4904 95922.
 مشتريان

 توانايي كاركنان در جلب اعتماد مهمانان .14 261 2.4866 1.00614
هد

 تع

 برخورد و رفتار مودبانه كاركنان .15 261 2.7893 97549.

 احساس امنيت مهمانان در مدت اقامتشان .16 261 3.0421 86054.

 ارائه خدماتدرمطلع و ماهر بودن كاركنان .17 261 2.6322 98584.

 آگاهي و اطلاع از نيازهاي مهمانان .18 261 2.7625 78268.

دلي
هم

 

 توجه فردي به تك تك مهمانان .19 261 3.0728 62517.

مناسب بودن ساعت كاري و سرويس دهي كاركنان .20 261 2.4751 80165.
 هتل

 مهمانانايجاد ميل و رغبت در .21 261 3.3257 80698.
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  ميانگين نمرات داده شده از جانب مهمانان هتل به سوالات پرسشنامه سنجش كيفيت 3-4 نمودار

  

باشد كه درباره ظاهر مدرن و جذابيت تجهيزات هتل مي 1سوال  3-4و نمودار  8- 4طبق جدول 

  باشد.مي 303/4داراي بيشترين ميانگين 
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  ميانگين ابعاد سنجش كيفيت 4-4نمودار 

  

ميانگين مربوط به  بيشترين بندي سوالات،در دسته پيداست 4-4به طور كلي همانگونه كه در نمودار 

- ها ميسوالات بخش موارد ملموس است كه حاكي از رضايت مهمانان هتل از تجهيزات و نظافت هتل

  باشد.

 كاركنان نشاندهنده نارضايتي مهمانان هتل از تعهد كهكمترين ميانگين نيز مربوط به عامل تعهد است.

  باشد.مي هتل به انجام وظايف

  

  

  

  

  

  

  

3.4874

3.1983

3.2711
2.7375

2.909

1

2

3

4

5
موارد ملموس

قابليت اطمينان

تعهدپاسخگويي

همدلي
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  هاي توصيفي مربوط به سوالات پرسشنامه سبك رهبريآماره 4-2-2

  

  

  ميانگين و انحراف معيار مربوط به سوالات پرسشنامه سبك رهبري 9-4جدول 

 سوالات تعداد ميانگين انحراف معيار

 6  درباره ارزش ها و باورهاي خود صحبت مي كند. 129 3.09 740.

ها)
تار

(رف
ي 

رمان
ذ آ

نفو
 

ول
 تح

ري
رهب

ك 
سب

گرا
 

 14  اهميت پيدا كردن درك و فهمي جدي از داشتن هدف را روشن مي كند. 129 3.14 808.

 23  گيرد.پيامدهاي اخلاقي تصميمات را در نظر مي 129 3.04 754.

 24  كند.پيگيري مي تمامي اشتباهات را بررسي ومنشا  129 3.06 715.

 10  .كنمبه دليل ارتباط با او احساس غرور و افتخار مي 129 3.09 922.

گي
ويژ

ي (
رمان

ذ آ
نفو

ها)
 

 18  كند.از منافع خود به خاطر خير و صلاح گروه صرف نظر مي 129 3.04 879.

 21  .احترام قائل شويمكند كه برايش طوري رفتار مي 129 3.13 823.

 25  د.دهمي ناشقدرت را ن حس اعتماد و 129 2.99 755.

 9  از آينده به نحوي خوش بينانه صحبت مي كند. 129 3.27 908.

ش
 بخ

هام
ش ال

گيز
 ان

 13  با شور و شوق درباره آن چه بايد انجام بگيرد، صحبت مي كند. 129 3.24 917.

 26  كند.نگري تاكيد ميآيندهبر اهميت  129 3.29 913.

 36  كند كه اهداف برآورده خواهند شد.ابراز اطمينان مي 128 3.21 911.

دهد تا از مناسب بودن پيشنهادهاي اساسي را به طور دقيق مورد بررسي قرار مي 126 3.23 1.097

  .ها مطمئن شودآن

2 

ني
 ذه

يب
ترغ

 

 8  .دهدها و جوانب مختلف را مد نظر قرار ميديدگاهدر هنگام حل مشكلات،  129 3.27 855.

 30  .خواهد تا مسائل را از زواياي مختلف مورد بررسي قرار دهماز من مي 128 3.23 926.

 32  كند.از نحوه انجام كارها پيشنهاد مي ايهاي تازهراه 126 3.37 917.

 15  وقت صرف مي كند. براي راهنمايي و آموزش 129 3.44 648.

دي
 فر

ات
حظ

ملا
 

به عنوان يك فرد رفتار  رفتار كندبا ديگران به عنوان عضوي از گروه بيشتر از آن كه  129 3.37 574.

  كند.مي

19 

هاي متفاوت از ديگران ها و خلاقيتمن را به عنوان كسي كه داراي نيازها، توانايي 129 3.36 624.

  .گيردهستم در نظر مي

29 

 31  هايم را توسعه و گسترش دهم.كند تا تواناييكمك مي 129 3.28 586.
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 1  .كندمتناسب با تلاشم به من كمك مي 129 3.33 782.

ش
پادا

وط
شر

ي م
ها

 

دلي
 تبا

ري
رهب

ك 
سب

 

كند كه چه كسي براي رسيد به اهداف برجسته، شايسته هاي خاص بيان ميواژهبا  129 3.14 788.

  .است

11 

را انتظار  چيزيدريافت چه  هر كس، دستيابي به اهدافروشن مي سازد كه پس از  129 3.22 857.

  داشته باشد.

16 

 35  رضايت خاطرش را ابراز مي كتد. احساس وقتي افراد انتظارات را برآورده مي سازند، 129 3.28 800.

- انحراف از معيارها را مورد توجه قرار ميها، اشتباهات، استثناها و نظميبيشتر بي 124 3.56 886.

 .دهد

4 

ثنا
ست

ي ا
بنا

ر م
ت ب

يري
مد

 

 22  سازد.ها متمركز ميهمه توجهش را در جهت رفع خطاها، شكايات و شكست 122 3.68 884.

 24  كند.پيگيري مي منشا تمامي اشتباهات را بررسي و 124 3.79 913.

 27  .گيرد تا به استانداردها و معيارها برسدها درس مياز شكست 127 3.67 891.

از مداخله كردن اجتناب مي ورزد، مگر وقتي كه مشكلات شكلي جدي به خود  126 3.84 852.

  بگيرند.

3 

عل
منف

ي 
ثنا

ست
ي ا

بنا
ر م

ت ب
يري

مد
 

 12 .ماند تا مسائل به اشتباه كشيده شودقبل ار دخالت در امور منتطر مي 129 3.95 803.

 17  اعتقاد دارد. "بندندنميبه سري كه درد نمي كند دستمال "به ضرب المثل  124 3.72 802.

 20  نشان داده است كه تا مشكلات حاد و مزمن نشوند، دست به اقدام نمي زند. 126 3.86 734.

 5  .كندها اجتناب ميآيد از دخالت در آندر مواقعي كه مسائل مهم پيش مي 129 3.02 848.

دم
ع

 
خله

مدا
 

خله
مدا

دم 
ي ع

هبر
ك ر

سب
 

 7  .اي به حضور ندارددر هنگامي كه ديگران به او نياز دارند، علاقه 129 2.86 855.

 28  ورزد.گيري اجتناب مياز تصميم 129 2.87 887.

 33 .رودطفره ميپاسخگويي به پرسش هاي فوري از  128 3.00 842.

  

  دهد.در پرسشنامه را نشان مياعداد ستون سمت چپ، شماره سوالات 
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  ميانگين نمرات داده شده از جانب كاركنان هتل به سوالات پرسشنامه سبك رهبري 5-4نمودار 

  

استثناي فعال و  مبناي همانگونه كه از نمودار فوق پيداست بيشترين ميانگين به ابعاد مديريت بر

ترين ميانگين نيز منفعل داده شده كه نشان دهنده سبك رهبري تبادلي در ميان مديران است. كم

مربوط به سبك رهبري عدم مداخله است كه حاكي از عدم به كارگيري اين سبك رهبري در ميان 

  باشد.مديران مي
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فيت براي معني دار بودن ابعاد پرسشنامه كي tبررسي آزمون  3- 4
  خدمات

باشد از براي پاسخ به پرسش نخست تحقيق كه بررسي كيفيت خدمات از ديد مشتريان هتل مي

  كنيم.استفاده مي tآزمون 

  براي بررسي ابعاد سنجش كيفيت tآزمون  10-4جدول 

  µ=  3ميانگين مورد نظر:    

درجه 

  آزادي

 اختلاف ميانگين  ميانگين

  3از عدد 

t p-value  براي 95فاصله اطمينان %

   3اختلاف ميانگين با 

  حد بالا  حد پايين

  5485/0  4262/0  000/0 683/15  48736/0 4874/3  260  موارد ملموس

  2840/0  1126/0  000/0  556/4  19827/0 1983/3  260  قابليت اطمينان

  3452/0  1969/0  000/0  197/7  27107/0 2711/3  260  پاسخگويي

  -1643/0  -3607/0  000/0  -263/5  -26246/0 7375/2  260  تعهد

  -0245/0  -1575/0  000/0  -694/2  -09100/0 9090/2  260  همدلي

  

توان پي برد كه مهمانان هتل كه در جدول فوق نشان داده شده است، مي tاز نتايج حاصل از آزمون 

  در كل از كيفيت خدمات رضايت نسبي دارند.

متوسط  نمره كه است 3ملموس، قابليت اطمينان و پاسخگويي بالاتر از هاي ابعاد موارد ميانگين

. بنابراين مشتريان هتل از اين ابعاد كيفيت خدمات ارائه شده شودرضايت از خدمات محسوب مي

  توسط هتل رضايت دارند.

شتريان از دهد كه ماست و اين نتيجه را به دست مي 3تر از هاي ابعاد تعهد و همدلي پاييناما ميانگين

  بابت همدلي و تعهد در ارائه خدمات ناراضي هستند.
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براي معني دار بودن ابعاد پرسشنامه سبك  tبررسي آزمون  4- 4
  رهبري

ها است، پاسخ كوشد تا به سوال دوم اين تحقيق كه چگونگي سبك رهبري مديران هتلاين آزمون مي

  گويد.

  براي بررسي ابعاد سبك رهبري tآزمون  11-4جدول 

  µ=  3ميانگين مورد نظر:    

درجه 

  آزادي

اختلاف ميانگين   ميانگين

  3از عدد 

t p-value  براي 95فاصله اطمينان %

   3اختلاف ميانگين با 

  حد بالا  حد پايين

نفوذ آرماني 

  (رفتارها)

128  0814/3 8140/0  390/2  018/0  0140/0  1488/0  

نفوذ آرماني 

  ها)(ويژگي

128  0640/3 06395/0  803/1  074/0  0062/0-  1342/0  

انگيزش الهام 

  بخش

128  2500/3 2500/0  865/5  000/0  1657/0  3343/0  

924/6  28893/0 2889/3  128  ترغيب ذهني  000/0  2064/0  3715/0  

3096/0  176/13000/0  36434/0 3643/3  128  ملاحظات فردي  4191/0  

هاي پاداش

  مشروط

128  2403/3 24031/0  029/7  000/0  1727/0  3080/0  

مديريت بر مبناي 

  استثناي فعال

128  6808/3 68080/0  484/18000/0  6079/0  7537/0  

مديريت بر مبناي 

  استثناي منفعل

128  8326/3 83263/0  541/24000/0  7655/0  8998/0  

-1408/0  117/0-579/1  -06250/0 9375/2  128  عدم مداخله  0158/0-  
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توان پي برد كه مديران هتل در كل به آمده است، مي 11- 4كه در جدول  tاز نتايج حاصل از آزمون 

  رهبري تبادلي تمايل بيشتري دارند. سبك

دهد كه ابعاد مديريت بر مبناي استثناي فعال و منفعل و هاي به دست آمده نشان ميميانگين

و  3باشند بيشتر از د سبك رهبري تبادلي ميهاي مشروط كه از ابعاهمچنين به طور نسبي پاداش

  همچنين به طور نسبي بيشتر از ميانگين ابعاد ديگر سبك رهبري استفاده شده در اين تحقيق است.

  .ها به سبك رهبري تبادلي تمايل بيشتري دارندگيري كرد كه مديران هتلتوان نتيجهبنابراين مي

هاي نفوذ آرماني تفاوت شاخصهباشد ولي مي 3شتر از گرا نيز بيميانگين ابعاد سبك رهبري تحول

  توان كرد.گرا نميگيري خاصي در مورد تمايل مديران به سبك رهبري تحول. لذا نتيجهمعنادار نيست

توان درباره به كارگيري اين همچنين تفاوت شاخصه رهبري عدم مداخله نيز معنادار نبوده و نمي

  ها اظهارنظر خاصي نمود.سبك رهبري در بين مديران هتل
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  براي بررسي تفاوت جنسيتي در ادراك كيفيت خدمات tآزمون  5- 4

هاي نمونه هايتوسط آزمون با مقايسه نمرات پرسشنامه كيفيت ارائه خدمات دو گروه مرد و زن

به اين پرسش پاسخ دهيم كه آيا تفاوتي در ادراك  و برابري واريانس لوين tبرابري ميانگين  ،t مستقل

  كيفيت خدمات بين اين دو گروه جنسيتي وجود دارد يا خير؟

  

  براي اختلاف جنسيتي در سنجش كيفيت tآزمون نتايج اوليه  12-4جدول 

  انحراف معيار  ميانگين درجه آزادي  جنسيت  

  46745/0  5208/3  96  زن  موارد ملموس

  52449/0  4663/3  163  مرد

  66785/0  2136/3  96  زن  قابليت اطمينان

  72626/0  1856/3  163  مرد

  57620/0  2109/3  96  زن  پاسخگويي

  62697/0  3021/3  163  مرد

  77745/0  7630/2  96  زن  تعهد

  82643/0  7178/2  163  مرد

  60569/0  8594/2  96  زن  همدلي

  50692/0  9356/2  163  مرد

  

ميانگين و انحراف  پيدا است، اختلاف زيادي بين 12- 4در جدول  tآزمون  اوليه نتايجهمان طور كه از 

- ها بين دو جنس مرد و زن ديده نميادراك ابعاد كيفيتي خدمات ارائه شده از جانب هتل معيارهاي

  ها در مورد كيفيت خدمات، يكسان است.توان گفت كه نظر مردها و زنشود و تقريبا مي
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  هاي ابعاد كيفيت به تفكيك جنسيتميانگين نمره 6-4نمودار 

  

هاي ابعاد كيفيت خدمات بين دو جنس قابل مشاهده در نمودار فوق نيز همساني نسبي بين ميانگين

  است.

  براي ادراك كيفيت خدمات بين مرد و زن tنتايج آزمون برابري واريانس لوين و ميانگين  13-4جدول 

  tآزمون برابري ميانگين   آزمون برابري واريانس لوين  

F  p-value  t  درجه

  آزادي

p-value  براي 95فاصله اطمينان %

  ميانگين با اختلاف

  حد بالا  حد پايين

  18230/0  -7315/0  401/0  257  841/0  258/0  286/1  ملموسات

  20663/0  -5071/1  758/0  257  308/0  429/0  627/0  قابليت اطمينان

  06300/0  -24542/0  245/0  257  -165/1  538/0  381/0  پاسخگويي

  25010/0  -15965/0  664/0  257  435/0  231/0  442/1  تعهد

  06240/0  -21482/0  280/0  257  -083/1  117/0  475/2  همدلي



 

٨٧ 
 

هاي سنجش هاي دو جنس مرد و زن به پرسشراي بررسي ميانگين پاسخب tآزمون برابري ميانگين 

حاصل از اين آزمون در جدول  p-valueكيفيت خدمات به كار رفته است. از آنجا كه تمامي مقادير 

ها در مورد هاي آقايان و خانمآيد كه ميانگين پاسخاست، اين نتيجه به دست مي 05/0بيشتر از  13- 4

  ها يكسان است.كيفيت خدمات ارائه شده از جانب هتل

آيد. اين آزمون براي بررسي آزمون برابري واريانس لوين نيز به چشم مينتايج  13-4در جدول 

هاي سنجش كيفيت خدمات به كار رفته است. با هاي دو جنس مرد و زن به پرسشواريانس پاسخ

رسيم كه دارند بي اين نتيجه مي 05/0اين آزمون كه همگي مقاديري بالاتر از  p-valueبررسي 

  ها نيز برابر است.ها در مورد كيفيت خدمات ارائه شده از جانب هتلو خانم هاي آقايانپاسخ واريانس

گيري كرد كه توان نتيجهو برابري واريانس لوين مي tنتايج حاصل از دو آزمون برابري ميانگين  از

  ها دارند.ها و آقايان نظر يكساني در مورد كيفيت خدمات هتلخانم
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  ادراك كيفيت خدمات بررسي تفاوت سني در 6- 4
  

  ميانگين و انحراف معيار نمرات ابعاد سنجش كيفيت به تفكيك سن 14-4جدول 

  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  سن (سال)  ابعاد كيفيت

  45798/0  3846/3  13  18-24  ملموسات

34-25  80  4950/3  48258/0  

50-35  125  4928/3  50196/0  

  57432/0  4800/3  40  50بالاتر از 

  67225/0  1731/3  13  18-24  قابليت اطمينان

34-25  80  2813/3  66961/0  

50-35  125  1620/3  70942/0  

  77615/0  1375/3  40  50بالاتر از 

  61758/0  3654/3  13  18-24  پاسخگويي

34-25  80  1938/3  58050/0  

50-35  125  3260/3  63992/0  

  55726/0  2062/3  40  50بالاتر از 

  78752/0  6538/2  13  18-24  تعهد

34-25  80  8406/2  77973/0  

50-35  125  6540/2  84229/0  

  75149/0  8000/2  40  50بالاتر از 

  67996/0  6731/2  13  18-24  همدلي

34-25  80  8750/2  52771/0  

50-35  125  9240/2  54830/0  

  52620/0  9813/2  40  50بالاتر از 
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  سنجش كيفيت به تفكيك سنميانگين نمرات ابعاد  7-4نمودار 

  

هاي پيدا است، ميانگين ابعاد سبك رهبري در رده 4-7و نمودار 14- 4هاي جدول كه از دادههمانطور 

  كنيم.سني نسبتا يكسان است. براي اثبات اين قضيه از آزمون آناليز واريانس يا آنووا استفاده مي

  بعد ملموسات هاي سني با آزمون آناليز واريانس درمقايسه رده 4-6-1

  هاي سني در بعد ملموساتنتايج آزمون آنووا در مقايسه رده 15-4جدول 

 F  p-value  ميانگين مربعات  درجه آزادي مجموع مربعات    

عد 
ب

ات
وس

ملم
  

  902/0  192/0  049/0  3  147/0  بين گروهي

      256/0  254  022/65  درون گروهي

        257  170/65  مجموع
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است فرض صفر را كه برابري  05/0بزرگتر از  p-valueچون  15- 4طبق نتايج آزمون آنووا در جدول 

  توان رد كرد.نمي% 95با اطمينان هاي سني است، ميانگين نمره بعد ملموسات در بين رده

  
  هاي سني مختلفموارد ملموس در بين رده بعد ميانگين 8-4نمودار 

  

  با آزمون آناليز واريانس در بعد قابليت اطمينانهاي سني مقايسه رده 4-6-2

  هاي سني در بعد قابليت اطميناننتايج آزمون آنووا در مقايسه رده 16-4جدول 

 F  p-value  ميانگين مربعات  درجه آزادي مجموع مربعات    

نان
طمي

ت ا
ابلي

د ق
بع

  

  628/0  581/0  290/0  3  870/0  بين گروهي

      499/0  254  746/126  درون گروهي

        257  615/127  مجموع
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است فرض صفر را كه برابري  05/0بزرگتر از  p-valueچون  16-4طبق نتايج آزمون آنووا در جدول 

  توان رد كرد.نمي % 95با اطمينان  هاي سني است،ميانگين نمره بعد قابليت اطمينان در بين رده

  
  هاي سني مختلفميانگين بعد قابليت اطمينان در بين رده 9-4نمودار 

  

  هاي سني با آزمون آناليز واريانس در بعد پاسخگوييمقايسه رده 4-6-3

  هاي سني در بعد پاسخگويينتايج آزمون آنووا در مقايسه رده 17-4جدول 

 F  p-value  ميانگين مربعات  درجه آزادي مجموع مربعات    

يي
گو

سخ
د پا

بع
  

  383/0  023/1  379/0  3  137/1  بين گروهي

      370/0  254  088/94  گروهيدرون 

        257  225/95  مجموع

  

است فرض صفر را كه برابري  05/0بزرگتر از  p-valueچون  17- 4طبق نتايج آزمون آنووا در جدول 

  توان رد كرد.نمي %95با اطمينان  هاي سني است،ميانگين نمره بعد پاسخگويي در بين رده
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  هاي سني مختلفبين ردهميانگين بعد پاسخگويي در  10-4نمودار 

  

  هاي سني با آزمون آناليز واريانس در بعد تعهدمقايسه رده 4-6-4

  هاي سني در بعد تعهدنتايج آزمون آنووا در مقايسه رده 18-4جدول 

 F  p-value  ميانگين مربعات  درجه آزادي مجموع مربعات    

هد
 تع

عد
ب

  

  390/0  007/1  656/0  3  967/1  بين گروهي

      651/0  254  471/165  درون گروهي

        257  438/167  مجموع

  

است فرض صفر را كه برابري  05/0بزرگتر از  p-valueچون  18- 4طبق نتايج آزمون آنووا در جدول 

  توان رد كرد.% نمي95هاي سني است، با اطمينان ميانگين نمره بعد تعهد در بين رده
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  سني مختلفهاي ميانگين بعد تعهد در بين رده 11-4نمودار 

  

  هاي سني با آزمون آناليز واريانس در بعد همدليمقايسه رده 4-6-5

  هاي سني در بعد همدلينتايج آزمون آنووا در مقايسه رده 19-4جدول 

 F  p-value  ميانگين مربعات  درجه آزادي مجموع مربعات    

هد
 تع

عد
ب

  

  320/0  174/1  350/0  3  049/1  بين گروهي

      298/0  254  625/75  درون گروهي

        257  673/76  مجموع

  

است فرض صفر را كه برابري  05/0بزرگتر از  p-valueچون  19- 4طبق نتايج آزمون آنووا در جدول 

  توان رد كرد.% نمي95هاي سني است، با اطمينان ميانگين نمره بعد همدلي در بين رده
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  هاي سني مختلفميانگين بعد همدلي در بين رده 12-4نمودار 

  

دهد كه پاسخ مهمانان هتل نتايج حاصل از آزمون آنووا بر پنج بعد سنجش كيفيت خدمات نشان مي

  هاي سني مختلف با هم اختلاف زيادي نداشته و به طور نسبي همسان بوده است.در رده

 رضايت ازر همزمان دو متغير مستقل سن و جنسيت ببررسي  7- 4
  كيفيت خدمات

و متغير سن و جنسيت بر ابعاد كيفيت خدمات از تحليل واريانس عاملي براي بررسي همزمان تاثير د

  كنيم.استفاده مي
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  از بعد ملموسات رضايتبررسي تاثير همزمان جنسيت و سن بر  4-7-1

  

  آزمون لوين براي برابري پراكنش خطاها 20-4جدول 

  : ملموسات وابستهمتغير 

p-value   1درجه آزادي   2درجه آزادي  F 

504/0  248  7  903/0  

  

هاست واريانسباشد، فرض صفر را كه برابري بين مي 05/0بيشتر از  آزمون لوين p-valueاز آنجا كه 

  باشد.ها تصادفي ميواريانستوان رد كرد و بدين ترتيب اختلاف بين نمي

  

  بر بعد ملموسات آزمون تاثيرات ميان متغيري 21-4جدول 

 F  p-value ميانگين مربعات آزاديدرجه   مجموع مجذورات  منبع متغير

  484/0  491/0  124/0  1  124/0  جنسيت

  642/0  559/0  142/0  3  425/0  سن

  053/0  596/2  657/0  3  972/1  جنسيت*سن

  

-توان نتيجهباشد، پس ميمي 05/0بيشتر از  آزمون تحليل واريانس عاملي p-valueاز آنجا كه تمام 

- هاي جنسيتي و سني و همچنين با تفكيك جنسيتيگروه ميانگين بعد ملموسات گيري كرد كه بين

ها از بعد كيفيتي ملموسات % تفاوت معناداري وجود ندارد و ادراك اين گروه95سني با سطح اطمينان 

  تقريبا يكسان است.



 

٩٦ 
 

 

  ملموسات كيفيتي پراكنش ميانگين و انحراف معيار جنسيت*سن در بعد 13-4نمودار 
 

  اي ندارند.ها و انحراف معيارها با هم رابطهكنيد، ميانگيننگونه كه در نمودار فوق مشاهده ميهما

 

  ميانگين بعد ملموسات به ترتيب سن و تفكيك جنسيت 14-4نمودار 
  كنيد.ها و سن را به تفكيك جنسيت مشاهده ميفوق رابطه تخميني بين ميانگين در نمودار



 

٩٧ 
 

  جنسيت و سن بر رضايت از بعد قابليت اطمينانبررسي تاثير همزمان  4-7-2

  

  آزمون لوين براي برابري پراكنش خطاها 22-4جدول 

  : قابليت اطمينان وابستهمتغير 

p-value   1درجه آزادي   2درجه آزادي  F 

930/0  248  7  349/0  

  

هاست واريانسباشد، فرض صفر را كه برابري بين مي 05/0بيشتر از  آزمون لوين p-valueاز آنجا كه 

  باشد.ها تصادفي ميواريانستوان رد كرد و بدين ترتيب اختلاف بين نمي

  

  آزمون تاثيرات ميان متغيري بر بعد قابليت اطمينان 23-4جدول 

 F  p-value ميانگين مربعات درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع متغير

  549/0  361/0  181/0  1  181/0  جنسيت

  602/0  621/0  312/0  3  937/0  سن

  466/0  854/0  429/0  3  288/1  جنسيت*سن

  

-توان نتيجهباشد، پس ميمي 05/0بيشتر از  آزمون تحليل واريانس عاملي p-valueاز آنجا كه تمام 

هاي جنسيتي و سني و همچنين با تفكيك گيري كرد كه بين ميانگين بعد قابليت اطمينان گروه

ها از بعد كيفيتي معناداري وجود ندارد و ادراك اين گروه% تفاوت 95سني با سطح اطمينان -جنسيتي

  قابليت اطمينان تقريبا يكسان است.



 

٩٨ 
 

  

  پراكنش ميانگين و انحراف معيار جنسيت*سن در بعد كيفيتي قابليت اطمينان 15-4نمودار 
  

  دارند.اي نها و انحراف معيارها با هم رابطهكنيد، ميانگينهمانگونه كه در نمودار فوق مشاهده مي

  

  ميانگين بعد قابليت اطمينان به ترتيب سن و تفكيك جنسيت 16-4نمودار 
  

  كنيد.ها و سن را به تفكيك جنسيت مشاهده ميفوق رابطه تخميني بين ميانگين در نمودار



 

٩٩ 
 

  بررسي تاثير همزمان جنسيت و سن بر رضايت از بعد پاسخگويي 4-7-3

  

  پراكنش خطاهاآزمون لوين براي برابري  24-4جدول 

  متغير وابسته : پاسخگويي

p-value   1درجه آزادي   2درجه آزادي  F 

629/0  248  7  751/0  

  

هاست واريانسباشد، فرض صفر را كه برابري بين مي 05/0بيشتر از  آزمون لوين p-valueاز آنجا كه 

  باشد.ها تصادفي ميواريانستوان رد كرد و بدين ترتيب اختلاف بين نمي

  

  آزمون تاثيرات ميان متغيري بر بعد پاسخگويي 25-4جدول 

 F  p-value ميانگين مربعات درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع متغير

  309/0  040/1  382/0  1  382/0  جنسيت

  709/0  463/0  170/0  3  509/0  سن

  151/0  783/1  654/0  3  963/1  جنسيت*سن

  

-توان نتيجهباشد، پس ميمي 05/0بيشتر از  واريانس عامليآزمون تحليل  p-valueاز آنجا كه تمام 

هاي جنسيتي و سني و همچنين با تفكيك گيري كرد كه بين ميانگين بعد پاسخگويي گروه

ها از بعد كيفيتي % تفاوت معناداري وجود ندارد و ادراك اين گروه95سني با سطح اطمينان -جنسيتي

  پاسخگويي تقريبا يكسان است.



 

١٠٠ 
 

  

  پراكنش ميانگين و انحراف معيار جنسيت*سن در بعد كيفيتي پاسخگويي 17-4 نمودار
  

  اي ندارند.ها و انحراف معيارها با هم رابطهكنيد، ميانگينهمانگونه كه در نمودار فوق مشاهده مي

  

  به ترتيب سن و تفكيك جنسيت پاسخگوييميانگين بعد  18-4نمودار 
  

  كنيد.ها و سن را به تفكيك جنسيت مشاهده ميفوق رابطه تخميني بين ميانگين در نمودار



 

١٠١ 
 

  بررسي تاثير همزمان جنسيت و سن بر رضايت از بعد تعهد 4-7-4

  

  آزمون لوين براي برابري پراكنش خطاها 26-4جدول 

  متغير وابسته : تعهد

p-value   1درجه آزادي   2درجه آزادي  F 

189/0  248  7  443/1  

  

هاست واريانسباشد، فرض صفر را كه برابري بين مي 05/0بيشتر از  آزمون لوين p-valueاز آنجا كه 

  باشد.ها تصادفي ميواريانستوان رد كرد و بدين ترتيب اختلاف بين نمي

  

  آزمون تاثيرات ميان متغيري بر بعد تعهد 27-4جدول 

 F  p-value مربعاتميانگين  درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع متغير

  283/0  158/1  766/0  1  766/0  جنسيت

  356/0  084/1  717/0  3  151/2  سن

  737/0  423/0  279/0  3  838/0  جنسيت*سن

  

-توان نتيجهباشد، پس ميمي 05/0بيشتر از  آزمون تحليل واريانس عاملي p-valueاز آنجا كه تمام 

سني - و سني و همچنين با تفكيك جنسيتي هاي جنسيتيگروه تعهدگيري كرد كه بين ميانگين بعد 

تقريبا  تعهدها از بعد كيفيتي % تفاوت معناداري وجود ندارد و ادراك اين گروه95با سطح اطمينان 

  يكسان است.



 

١٠٢ 
 

  

  تعهدپراكنش ميانگين و انحراف معيار جنسيت*سن در بعد كيفيتي  19-4نمودار 
  

  اي ندارند.معيارها با هم رابطه ها و انحرافميانگينكنيد، همانگونه كه در نمودار فوق مشاهده مي

  

  به ترتيب سن و تفكيك جنسيت تعهدميانگين بعد  20-4نمودار 
  

  كنيد.ها و سن را به تفكيك جنسيت مشاهده ميفوق رابطه تخميني بين ميانگين در نمودار



 

١٠٣ 
 

  بررسي تاثير همزمان جنسيت و سن بر رضايت از بعد همدلي 4-7-5

  

  آزمون لوين براي برابري پراكنش خطاها 28-4جدول 

  همدليمتغير وابسته : 

p-value   1درجه آزادي   2درجه آزادي  F 

006/0  248  7  946/2  

  

رد هاست واريانسباشد، فرض صفر را كه برابري بين مي 05/0از  كمتر آزمون لوين p-valueاز آنجا كه 

به همين علت از آزمون شفه و توكي  باشد.مينها تصادفي واريانسو بدين ترتيب اختلاف بين  شودمي

  كنيم.ها استفاده ميبراي تحليل بيشتر تفاوت

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

١٠٤ 
 

  نتايج آزمون توكي بررسي تاثير همزمان جنسيت و سن بر رضايت از بعد همدلي  1- 4-7-5
به يك  هاي ممكن يكدار حقيقي براي مقايسه تمام حالتآزمون توكي از آزمون تفاوت معني

  شود.داري، استفاده ميها در سطح معنيميانگين

  در بعد كيفيتي همدلي توكي براي تفكيك سنيآزمون  29-4جدول 

  p-value (I-J)تفاوت ميانگين   (J)سن  (I)سن 

24-18  34-25  2019/0-  603/0  

50-35  2503/0-  395/0  

  313/0  -3013/0 50بزرگتر از 

34-25  24-18  2019/0  603/0  

50-35  0484/0-  926/0  

  957/0  -0994/0 50بزرگتر از 

50-35  24-18  2503/0  395/0  

34-25  0484/0  926/0  

  957/0  -0510/0 50بزرگتر از 

بزرگتر از 

50  

24-18  3013/0  313/0  

34-25  0994/0  787/0  

50-35  0510/0  957/0  

  

-آزمون توكي هيچ اختلاف معناداري بين گروهنتايج هستند،  05/0بيشتر از  p-valueاز آنجا كه تمام 

  دهد.هاي سني در بعد همدلي نشان نمي



 

١٠٥ 
 

  نتايج آزمون شفه بررسي تاثير همزمان جنسيت و سن بر رضايت از بعد همدلي  2- 4-7-5
- ها استفاده ميها يا مقايسه تركيب چندتايي ميانگينآزمون شفه جهت مقايسه يك به يك ميانگين

  شود.

  آزمون شفي براي تفكيك سني در بعد كيفيتي همدلي 30-4جدول 

  p-value (I-J)تفاوت ميانگين   (J)سن  (I)سن 

24-18  34-25  2019/0-  675/0  

50-35  2503/0-  481/0  

  397/0  -3013/0 50بزرگتر از 

34-25  24-18  2019/0  675/0  

50-35  0484/0-  944/0  

  833/0  -0994/0 50بزرگتر از 

50-35  24-18  2503/0  481/0  

34-25  0484/0  944/0  

  967/0  -0510/0 50بزرگتر از 

بزرگتر از 

50  

24-18  3013/0  397/0  

34-25  0994/0  833/0  

50-35  0510/0  967/0  

-توان نتيجهباشد، پس ميمي 05/0بيشتر از  آزمون تحليل واريانس عاملي p-valueاز آنجا كه تمام 

- هاي جنسيتي و سني و همچنين با تفكيك جنسيتيگروه همدليگيري كرد كه بين ميانگين بعد 

 همدليها از بعد كيفيتي % تفاوت معناداري وجود ندارد و ادراك اين گروه95سني با سطح اطمينان 

  تقريبا يكسان است.



 

١٠٦ 
 

  

  مدليهپراكنش ميانگين و انحراف معيار جنسيت*سن در بعد كيفيتي  21-4نمودار 
  

اند كه معيارها در بازه از ميانگين متمركز شده كنيد، انحرافهمانگونه كه در نمودار فوق مشاهده مي

  .كندرا تاييد مي 28-4هاي جدول يافته

  

  ميانگين بعد همدلي به ترتيب سن و تفكيك جنسيت 22-4نمودار 
  

  كنيد.جنسيت مشاهده ميها و سن را به تفكيك فوق رابطه تخميني بين ميانگين در نمودار



 

١٠٧ 
 

بررسي رابطه همبستگي بين ابعاد سبك رهبري آزمون فرضيات:  8- 4
  با كيفيت خدمات

لازم است تا رابطه بين ابعاد سبك رهبري با ابعاد كيفيت  پژوهشهاي اين براي آزمايش فرضيه

خدمات سنجيده شود. به همين دليل براي تعيين ضريب همبستگي بين ابعاد سبك رهبري و كيفيت 

  خدمات از آزمون ضريب همبستگي پيرسون استفاده گرديده.

گرا بررسي رابطه همبستگي بين سبك رهبري تحولآزمون فرضيه اول:  4-8-1
  كيفيت خدمات با

گرا با ابعاد كيفيت نخست اين پژوهش، رابطه بين ابعاد سبك رهبري تحولبراي اثبات يا رد فرضيه 

  شده است.توسط آزمون همبستگي پيرسون سنجيده 

  گرا و ابعاد كيفيت خدماتهاي سبك رهبري تحولضرايب همبستگي بين ويژگي 31-4جدول 

  همدلي  تعهد  پاسخگويي  قابليت اطمينان  موارد ملموس    

ول
 تح

ري
رهب

ك 
سب

  گرا

  -051/0  -108/0  -109/0  -051/0  067/0  ضريب همبستگي  نفوذ آرماني (رفتارها)

p-value 447/0  564/0  219/0  222/0  565/0  

  042/0  302/0 **  032/0   196/0 **  072/0  ضريب همبستگي ها)نفوذ آرماني (ويژگي

p-value 416/0  002/0  723/0  000/0  634/0  

  -056/0  -077/0  -114/0  -049/0  -118/0  ضريب همبستگي  انگيزش الهام بخش

p-value 182/0  582/0  200/0  383/0  531/0  

  -017/0  -057/0  031/0  -075/0  -137/0  ضريب همبستگي  ترغيب ذهني

p-value 122/0  396/0  729/0  520/0  851/0  

  -161/0  -127/0  -006/0  028/0  050/0  ضريب همبستگي  ملاحظات فردي

p-value 572/0  755/0  943/0  152/0  068/0  

  



 

١٠٨ 
 

هاي سبك ها) كه يكي از شاخصهكنيد، نفوذ آرماني (ويژگيمشاهده مي 31- 4همانطور كه در جدول 

 مثبت % با ابعاد كيفيتي قابليت اطمينان و تعهد همبستگي99گرا است با سطح اطمينان رهبري تحول

توان نتيجه گرفت كه پس مي است. 302/0و  196/0ها به ترتيب دارد و ضريب همبستگي بين آن

گرا است با كيفيت خدمات رابطه ها) كه خود يكي از عوامل سبك رهبري تحولنفوذ آرماني (ويژگي

  شود.مي خدمات ها باعث ارتقاي كيفيتمثبتي دارد و وجود اين ويژگي در مديران هتل

شود گرا موجب ارتقاي كيفيت خدمات ميوان نتيجه گرفت كه در كل سبك رهبري تحولتپس مي 

  شود.كه با اين وجود فرضيه نخست آزمون تاييد مي

تبادلي با  رهبري بررسي رابطه همبستگي بين سبكآزمون فرضيه دوم:  4-8-2
  كيفيت خدمات

اين پژوهش، رابطه بين ابعاد سبك رهبري تبادلي با ابعاد كيفيت توسط  دومبراي اثبات يا رد فرضيه 

  شده است.آزمون همبستگي پيرسون سنجيده 

  

  هاي سبك رهبري تبادلي و ابعاد كيفيت خدماتضرايب همبستگي بين ويژگي 32-4جدول 

  همدلي  تعهد  پاسخگويي  قابليت اطمينان  موارد ملموس    
دلي

 تبا
ري

رهب
ك 

سب
  

  -020/0  -045/0  -050/0  -107/0  006/0  ضريب همبستگي  مشروطپاداش 

p-value 943/0  226/0  571/0  613/0  822/0  

مديريت بر مبناي 

  استثناي فعال

  -068/0  -049/0  013/0   091/0  -016/0  ضريب همبستگي

p-value 857/0  306/0  882/0  585/0  447/0  

مديريت بر مبناي 

  استثناي منفعل

  -306/0**  -175/0  *  024/0  050/0  -084/0  همبستگيضريب 

p-value 345/0  575/0  786/0  047/0  000/0  

  



 

١٠٩ 
 

- كنيد، مديريت بر مبناي استثناي منفعل كه يكي از شاخصههمانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

% با 99% با بعد كيفيتي تعهد و با سطح اطمينان 95هاي سبك رهبري تبادلي است با سطح اطمينان 

و  -175/0ها به ترتيب بعد كيفيتي همدلي همبستگي منفي دارند و ضريب همبستگي بين آن

توان نتيجه گرفت كه مديريت بر مبناي استثناي منفعل كه خود يكي از عوامل است. پس مي - 306/0

ها سبك رهبري تبادلي است با كيفيت خدمات رابطه منفي دارد و وجود اين ويژگي در مديران هتل

  شود.مي خدمات باعث افت كيفيت

دهد كه در مجموع سبك رهبري تبادلي موجب كاهش كيفيت خدمات نتيجه به دست آمده نشان مي

  كند.شود كه اين نتيجه فرضيه دوم تحقيق را تاييد ميها ميدر هتل

  

عدم بررسي رابطه همبستگي بين سبك رهبري آزمون فرضيه سوم:  4-8-3
  با كيفيت خدمات مداخله

فرضيه اين پژوهش، رابطه بين ابعاد سبك رهبري عدم مداخله با ابعاد  سومين براي اثبات يا رد

  شده است.كيفيت توسط آزمون همبستگي پيرسون سنجيده 
  

  هاي سبك رهبري عدم مداخله و ابعاد كيفيت خدماتضرايب همبستگي بين ويژگي 33-4جدول 

  همدلي  تعهد  پاسخگويي  اطمينانقابليت   موارد ملموس    

  عدم مداخله
  277/0 **  015/0  -031/0  075/0  -030/0  ضريب همبستگي

p-value 739/0  396/0  723/0  862/0  000/0  

  

كنيد، عدم مداخله كه شاخصه سبك رهبري عدم مداخله است همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

ها همبستگي مثبت دارد و ضريب همبستگي بين آن% با بعد كيفيتي همدلي 99با سطح اطمينان 
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توان نتيجه گرفت كه سبك رهبري عدم مداخله با كيفيت خدمات رابطه مثبت است. پس مي 277/0

  شود.ها باعث ارتقاي كيفيت خدمات ميدارد و وجود اين ويژگي در مديران هتل

-تقاي كيفيت خدمات در هتلتوان نتيجه گرفت سبك رهبري عدم مداخله در مجموع باعث ارپس مي

  شود.گيري سومين فرضيه اين تحقيق نيز تاييد ميشود. با اين نتيجهها مي
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  فصل پنجم

  گيرينتيجه

  و
  پيشنهاد
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  مقدمه 1- 5

هاي خدماتي، كيفيت خدمات ارائه هاي سنجش عملكرد سازماناز آنجا كه يكي از بارزترين شاخصه

سبك رهبري مديران يكي از عوامل مهم و تاثيرگذار بر  باشد وها ميسازمانشده از جانب اين گونه 

هاي خدماتي تاثيرگذار باشد، قطعا سبك رهبري بر كيفيت خدمات سازمانعملكرد يك سازمان مي

باشند كه كيفيت خدمات ارائه شده از ها ميهاي خدماتي، هتلترين انواع سازماناست. يكي از شاخص

به  پژوهشاين  حياتي است. به همين منظورها بسيار ر جذب مشتري و كسب درآمد آنها دجانب آن

  پردازد.بررسي رابطه كيفيت خدمات و سبك رهبري در صنعت هتلداري مي

دو پرسشنامه در اين تحقيق به كار رفته. پرسشنامه اول، پرسشنامه سنجش كيفيت خدمات از جانب 

 تن از 300 شاخص سروكوال طراحي گشته. اين پرسشنامه بينها بود كه بر اساس مهمانان هتل

هاي كيفيت خدمات جمع آوري گشته. ها در مورد شاخصها توزيع گشته و نظر آنمهمانان هتل

طراحي  MLQ استاندارد باشد بر اساس پرسشنامهپرسشنامه دوم كه پرسشنامه سبك رهبري مي

در  ع گشته تا سبك رهبري مدير هتل مشخص گردد.ها توزيكاركنان هتل تن از 160 و بين گرديده

 ها در تحليل آماري لحاظ گرديد.پرسشنامه از كاركنان هتل 129پرسشنامه از مهمانان و  261نهايت 

استفاده شد. نتايج آزمون پايايي حاكي از  SPSS 17جهت آزمون پايايي و آزمون فرضيات از نرم افزار

  پايايي دروني در هر دو پرسشنامه بود.
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  نتايج تحقيق 2- 5

  هاي توصيفينتايج آماره 5-2-1

هاي سنجش كيفيت خدمات، هاي تحقيق، بيشترين افراد پاسخگو به پرسشنامهبه به يافته با توجه

 3سال هستند. بيشترين تعداد افراد نيز بين  50- 35اند و از نظر سن نيز اكثرا در رده سني مذكر بوده

  روز در هتل اقامت گزيده بودند. 5تا 

  نتايج بررسي سنجش كيفيت خدمات 5-2-2

ها به ابعاد در بررسي ابعاد مختلف كيفيت خدمات، بيشترين نمرات داده شده از جانب مهمانان هتل

و  9/2، همدلي 19/3، قابليت اطمينان 27/3، پاسخگويي 48/3كيفيت خدمات به ترتيب به ملموسات 

ها بوده است. ها از تجهيزات و امكانات هتلبوده است. كه حاكي از رضايت مهمانان هتل 73/2تعهد 

اند كه نشان دهنده عدم كه ميانگين است كسب كرده 3ابعاد همدلي و تعهد نيز، امتيازي كمتر از 

 ها در انتقال اعتماد و اطمينان به مشتريو توانايي آن دانش و نزاكت كاركنانرضايت كافي مهمانان از 
  باشد.ها ميهتل جانب اهميت دادن به مشتريان ازو 

ها و آقايان از بابت ميزان رضايت از دهد كه بين خانمنشان مي tهاي انجام شده توسط آزمون بررسي

ها از كيفيت خدمات هتلكيفيت خدمات، تفاوت خاصي وجود ندارد و دو جنس تقريبا به يك ميزان 

  رضايت دارند.

هاي سني ها در ردههمچنين نتايج آزمون تحليل واريانس، بين ميزان رضايت از كيفيت خدمات هتل

هاي سني مختلف از دهد. به عبارت ديگر ميزان رضايت ردهمختلف هيچ تفاوت معناداري نشان نمي

  كيفيت خدمات با هم تفاوتي ندارد.
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انس عاملي نيز هيچ گونه اختلاف معناداري بين ميزان رضايت از كيفيت خدمات آزمون تحليل واري

  سني نشان نداد.-هاي جنسيتيبين گروه

  ها نقشي ندارد. توان نتيجه گرفت كه سن و جنسيت در ميزان رضايت از كيفيت خدمات هتلپس مي

  سبك رهبري مديراننتايج بررسي  5-2-3

هاي سبك رهبري به ابعاد مديريت بر بيشترين ميانگين از بين شاخصهدهد كه نتايج تحقيق نشان مي

  .تعلق دارد 68/3و  83/3با امتيازهاي  مبناي استثناي فعال و منفعل

  .ها به سبك رهبري تبادلي گرايش دارنددهد كه مديران هتلنتايج حاصله نشان مي

  تنتايج بررسي رابطه بين سبك رهبري مديران و كيفيت خدما 5-2-4

-گرا موجب افزايش كيفيت خدمات ميآزمون فرضيه اول: سبك رهبري تحول 1- 4- 2- 5

  شود.
هاي سبك رهبري و نتايج آزمون ضريب همبستگي پيرسون كه براي يافتن رابطه معنادار بين شاخصه

- ها) كه از ويژگيكه بين شاخصه نفوذ آرماني (ويژگيدهد ابعاد كيفيت خدمات به كار رفته، نشان مي

گرا است و ابعاد كيفيتي قابليت اطمينان و تعهد، همبستگي مثبت وجود هاي سبك رهبري تحول

دارد. يعني وجود شاخصه نفوذ آرماني(ويژگي) در بين مديران باعث ارتقاي ابعاد كيفيتي قابليت 

ق با توجه به نتايج فو شود.ها مياطمينان و تعهد و به طور كلي موجب افزايش كيفيت خدمات هتل

گرا و كيفيت خدمات است، فرضيه نخست كه نشان دهنده رابطه مثبت بين سبك رهبري تحول

  شود.تحقيق تاييد مي
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 شود.آزمون فرضيه دوم: سبك رهبري تبادلي موجب كاهش كيفيت خدمات مي 2- 4- 2- 5

كه مديريت بر مبناي استثناي منفعل دهد كه بين  همچنين نتايج حاصل از آزمون پيرسون نشان مي

% با بعد كيفيتي تعهد و با سطح 95هاي سبك رهبري تبادلي است با سطح اطمينان يكي از شاخصه

ها به ترتيب ن% با بعد كيفيتي همدلي همبستگي منفي دارند و ضريب همبستگي بين آ99اطمينان 

توان نتيجه گرفت كه مديريت بر مبناي استثناي منفعل كه خود پس مي است. -306/0و  -175/0

يكي از عوامل سبك رهبري تبادلي است با كيفيت خدمات رابطه منفي دارد و وجود اين ويژگي در 

  شود.در نتيجه فرض دوم تحقيق نيز تاييد مي شود.ها باعث افت كيفيت خدمات ميمديران هتل

آزمون فرضيه سوم: سبك رهبري عدم مداخله موجب افزايش كيفيت خدمات  3- 4- 2- 5
  شود.مي

عدم مداخله كه شاخصه سبك رهبري عدم  دهد كه بينر آزمون همبستگي نشان مينتايج ديگ

توان نتيجه گرفت كه سبك مداخله است با بعد كيفيتي همدلي همبستگي مثبت وجود دارد. پس مي

ها باعث رهبري عدم مداخله با كيفيت خدمات رابطه مثبت دارد و وجود اين ويژگي در مديران هتل

  شود.. با نتايج حاصله فرض سوم تحقيق نيز تاييد ميشودات ميارتقاي كيفيت خدم

تمايل بيشتري  هامديران هتل دهد كه سبك رهبري تبادلي كهنتايج كلي آزمون همبستگي نشان مي

گرا باعث شود و سبك رهبري تحولباعث افت كيفيت خدمات مي دهندبه استفاده از آن نشان مي

اند باعث ارتقاي كيفيت خدمات شود توسبك رهبري عدم مداخله ميشود. همچنين ارتقاي كيفيت مي

  كه با نتايج به دست آمده هر سه فرضيه اين تحقيق مورد تاييد قرار گرفت.

  كاربردي پيشنهادهاي 3- 5

و كيفيت خدمات  گرايا به عبارتي سبك رهبري تحول ها)رابطه مثبت بين شاخصه نفوذ آرماني(ويژگي

و همچنين رابطه مثبت بين سبك رهبري عدم مداخله و كيفيت خدمات، نياز براي تقويت اين دو 
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تواند با آموزش و مشاوره سازد. اين نتيجه ميها را بيش از پيش روشن ميشاخصه در بين مديران هتل

  به مديران، حاصل گردد.

ها بايد از شاخصه مديريت بر مبناي استثناي هتلعلاوه بر اين مديران براي ارتقاي كيفيت خدمات 

منفعل يا به طور كلي از سبك رهبري تبادلي در حد امكان اجتناب كنند. چون طبق نتايج تحقيق اين 

  شود.ويژگي باعث كاهش كيفيت خدمات مي

يج همچنين مديران بايد توجه بيشتري به ابعاد كيفتي تعهد و همدلي نشان دهند. زيرا بر اساس نتا

تحقيق، امتياز كسب شده اين ابعاد، كمتر از حد قابل قبول بوده كه اين مهم با آموزش كاركنان و 

  تغيير در ساختار سازماني، دست يافتني است.

  هاي تحقيقمحدوديت 4- 5

صورت گرفت. علاوه  محدوديهاي مالي و زماني، اين تحقيق در محدوده جغرافيايي به علت محدوديت

ها نيز به اين مشكل افزود و موجب گشت كه جامعه آماري اين بر اين عدم همكاري بسياري از هتل

شود كه در زمان انجام پژوهش محدود شود. در ضمن جامعه آماري اين تحقيق محدود به كساني مي

  اند.ها حضور داشتهاين تحقيق در هتل

براي پاسخ دادن به سوالات  هاو واكنش منفي آن هااز پرسنل هتل علاوه بر اين عدم همكاري تعدادي

  پرسشنامه سبك رهبري، روند تحقيق را با مشكل مواجه ساخت.

هاي اين پژوهش به اثبات رسيد اما اين در اين پژوهش به همچنين اگر چه روايي و پايايي پرسشنامه

  سروكوال پرداخته شد.بعد كيفيتي  5هاي متعدد به بررسي تنها دليل محدوديت

هاي ترين سبكبا وجود اين كه سبك رهبري مورد آزمايش در اين تحقيق از جديدترين و كاربردي

  ها، فقط به بررسي تاثيرات سبك رهبري مدل بس پرداخته شد.رهبري است ولي به دليل محدوديت
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  هاي بعديپيشنهاد براي پژوهش 5- 5

ر ناحيه جغرافيايي محدودي صورت گرفت. اين پژوهش ها، اين پژوهش دعلت برخي محدوديت به

  تواند در نقاط ديگر كشور و يا حتي كشورهاي ديگر با گستردگي بيشتري صورت بگيرد.مي

توان به بررسي تاثير سبك رهبري بر كيفيت خدمات در ساير موسسات خدماتي مانند همچنين مي

  هاي تفريحي و ... پرداخت.ها، مجتمعرستوران

هاي رهبري ديگر بر كيفيت خدمات توان به بررسي تاثير سبكهاي بعدي ميبر اين در تحقيق علاوه

توان به بررسي رابطه بين كيفيت خدمات با عواملي همچون فرهنگ سازماني، پرداخت. يا حتي مي

  ساختار سازماني يا عوامل جامعه شناختي پرداخت. 
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1 شماره پيوست  

 پرسشنامه سنجش كيفيت

  

  

  

  

  

بسيار  ضعيف متوسط خوب عالي
 ضعيف

 1 ظاهر مدرن و جذاب تجهيزات هتل

 2 پيچيده نبودن و سهولت استفاده از تجهيزات هتل

 3 ظاهر آراسته كاركنان

 4 نظافت و تميز بودن هتل

 5 مناسب بودن مكان هتل

 6 انجام خدمات تعهد شده از طرف هتل

تلاش هتل براي حل مشكلات بوجود آمده در ارائه 
 خدمات به مهمانان

7 

 8 اجراي صحيح و بي عيب خدمات

 9 ارائه خدمات در زمان وعده داده شده

 10 مطلع نمودن مهمانان از زمان دقيق اجراي خدمات

 11 خدماتارائه سريع 

 12 تمايل كاركنان براي كمك به مهمانان

توجه و پاسخگويي سريع كاركنان به سوالات 
 مشتريان

13 

  14 توانايي كاركنان در جلب اعتماد مهمانان
  15 كاركنان انهمودببرخورد و رفتار 

  16 احساس امنيت مهمانان در مدت اقامتشان

  به نام خدا

  مهمان گرامي

با توجه  .لطفا هتلي را كه در حال حاضر در آن اقامت داريد در نظر بگيريد .باشدها ميدرباره كيفيت خدمات هتلاين تحقيق 
  به كيفيت خدمات هتلي كه در آن اقامت داريد، به سوالات زير پاسخ دهيد.

 MBAدانشجوي كارشناسي ارشد  -حامد كرمستجي
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  جنسيت :

  مرد □زن                      □

  

  سن :

  سال 50بيشتر از  □              سال  35 -50 □      سال          25 -34 □      سال         24 -18 □

  

  طول مدت اقامت :

   روز 5بيشتر از  □روز              3-5 □روز                 1- 2 □

  

  

 

  از اينكه وقت خود را صرف تكميل پرسشنامه كرديد صميمانه متشكرم.

  

  

  17 ارائه خدمات در ماهر بودن كاركنانمطلع و 
  18 آگاهي و اطلاع از نيازهاي مهمانان
  19 توجه فردي به تك تك مهمانان

مناسب بودن ساعت كاري و سرويس دهي كاركنان 
 هتل

20  

  21 ايجاد ميل و رغبت در مهمانان
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  2 شماره پيوست

سبك رهبريپرسشنامه   
  با سلام

باشد. سوالات پرسشنامه درباره توصيف شما از اي كه در اختيار داريد به منظور انجام پژوهش دانشگاهي ميپرسشنامه
گزينه مورد نظر را علامت  باشد. با توجه به ميزان تكرار رفتار مورد نظر در گزاره از جانب مدير خود،مديريت هتل مي

  هاي شما كاملا محرمانه خواهد ماند.لازم به ذكر است پاسخبزنيد . 

  با تشكر

 MBAدانشجوي كارشناسي ارشد  -حامد كرمستجي

شه
همي

 

ات
 اوق

لب
 اغ

ات
 اوق

هي
 گا

رت
 ند

 به

گاه
يچ

 ه

 1  .كندمتناسب با تلاشم به من كمك مي     

 2  .ها مطمئن شودمناسب بودن آن دهد تا ازپيشنهادهاي اساسي را به طور دقيق مورد بررسي قرار مي     

 3  از مداخله كردن اجتناب مي ورزد، مگر وقتي كه مشكلات شكلي جدي به خود بگيرند.     

 4  .دهدها، اشتباهات، استثناها و انحراف از معيارها را مورد توجه قرار مينظميبيشتر بي     

 5  .كندها اجتناب ميآنآيد از دخالت در در مواقعي كه مسائل مهم پيش مي     

 6  درباره ارزش ها و باورهاي خود صحبت مي كند.     

 7  .اي به حضور ندارددر هنگامي كه ديگران به او نياز دارند، علاقه     

 8  .دهدها و جوانب مختلف را مد نظر قرار ميدر هنگام حل مشكلات، ديدگاه     

 9  مي كند. از آينده به نحوي خوش بينانه صحبت     

 10  .كنمبه دليل ارتباط با او احساس غرور و افتخار مي     

 11  .كند كه چه كسي براي رسيد به اهداف برجسته، شايسته استهاي خاص بيان ميواژهبا      

 12  .ماند تا مسائل به اشتباه كشيده شودقبل ار دخالت در امور منتطر مي     

 13  آن چه بايد انجام بگيرد، صحبت مي كند.با شور و شوق درباره      

 14  اهميت پيدا كردن درك و فهمي جدي از داشتن هدف را روشن مي كند.     

 15  وقت صرف مي كند. براي راهنمايي و آموزش     

 16  را انتظار داشته باشد. چيزيدريافت چه  هر كس، دستيابي به اهدافروشن مي سازد كه پس از      

 17  اعتقاد دارد. "بندندنميبه سري كه درد نمي كند دستمال "به ضرب المثل      



 

١٢٢ 
 

شه
همي

 

ات
 اوق

لب
 اغ

ات
 اوق

هي
 گا

رت
 ند

 به

گاه
يچ

 ه
 18  كند.از منافع خود به خاطر خير و صلاح گروه صرف نظر مي     

 19  كند.به عنوان يك فرد رفتار مي رفتار كندبا ديگران به عنوان عضوي از گروه بيشتر از آن كه      

 20  نشان داده است كه تا مشكلات حاد و مزمن نشوند، دست به اقدام نمي زند.     

 21  .كند كه برايش احترام قائل شويمطوري رفتار مي     

 22  سازد.ها متمركز ميهمه توجهش را در جهت رفع خطاها، شكايات و شكست     

 23  گيرد.اخلاقي تصميمات را در نظر ميپيامدهاي      

 24  كند.پيگيري مي منشا تمامي اشتباهات را بررسي و     

د.دهمي ناشقدرت را ن حس اعتماد و      25 

 26  كند.نگري تاكيد ميبر اهميت آينده     

 27  .گيرد تا به استانداردها و معيارها برسدها درس مياز شكست     

 28  ورزد.گيري اجتناب ميتصميماز      

 29  .گيردهاي متفاوت از ديگران هستم در نظر ميها و خلاقيتمن را به عنوان كسي كه داراي نيازها، توانايي     

 30 .خواهد تا مسائل را از زواياي مختلف مورد بررسي قرار دهماز من مي     

 31  گسترش دهم.هايم را توسعه و كند تا تواناييكمك مي     

 32  كند.از نحوه انجام كارها پيشنهاد مي ايهاي تازهراه     

 33  .رودطفره ميپاسخگويي به پرسش هاي فوري از      

 34  .كندميماموريت سازماني تاكيد  دربارهگروهي  حس همكاريبر اهميت داشتن      

 35  رضايت خاطرش را ابراز مي كتد. احساس وقتي افراد انتظارات را برآورده مي سازند،     

 36 كند كه اهداف برآورده خواهند شد.ابراز اطمينان مي     
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  3پيوست شماره 

  SPSS هاي آماري نرم افزارتحليلخروجي 
 

  ابعاد كيفيت خدمات tآزمون 
One-Sample Test 

 Test Value = 3                                        

 

 
95% Confidence Interval of the 

Difference 

 

t df Sig. (2-tailed)

Mean 

Difference Lower Upper 

Tangibility 15.683 260 .000 .48736 .4262 .5485

Assurance 4.556 260 .000 .19828 .1126 .2840

Responsiveness 7.197 260 .000 .27107 .1969 .3452

Reliance -5.263 260 .000 -.26245 -.3607 -.1643

Empathy -2.694 260 .008 -.09100 -.1575 -.0245

 
 هاي سبك رهبريشاخصه tآزمون 

One-Sample Test 

 Test Value = 3                                        

 

 
95% Confidence Interval of 

the Difference 

 

t df Sig. (2-tailed)

Mean 

Difference Lower Upper 

Idealised (Behaviours) 2.390 128 .018 .08140 .0140 .1488

Idealised (Attributes) 1.803 128 .074 .06395 -.0062 .1342

Inspirational Motivation 5.865 128 .000 .25000 .1657 .3343

Intellectual Stimulation 6.924 128 .000 .28893 .2064 .3715

Individualised 

Consideration 

13.176 128 .000 .36434 .3096 .4191

Contingent Rewards 7.029 128 .000 .24031 .1727 .3080

Management-by-

exception (Active) 

18.484 128 .000 .68080 .6079 .7537

Management-by-

exception (Passive) 

24.541 128 .000 .83263 .7655 .8998

Laissez-Faire -1.579 128 .117 -.06250 -.1408 .0158
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 ميانگين و انحراف معيار نمرات سنجش كيفيت به تفكيك جنسيت
Group Statistics 

 Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Tangibility Female 96 3.5208 .46745 .04771

Male 163 3.4663 .52449 .04108

Assurance Female 96 3.2135 .66785 .06816

Male 163 3.1856 .72626 .05689

Responsiveness Female 96 3.2109 .57620 .05881

Male 163 3.3021 .62697 .04911

Reliance Female 96 2.7630 .77745 .07935

Male 163 2.7178 .82643 .06473

Empathy Female 96 2.8594 .60569 .06182

Male 163 2.9356 .50962 .03992

 

 

  هامستقل بين جنسيت tآزمون 
Independent Samples Test 

  Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

  

  

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

  

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed)

Mean 

Difference

Std. Error 

Difference Lower Upper 

Tangibility Equal 

variances 

assumed 

1.286 .258 .841 257 .401 .05458 .06486 -

.07315 

.18230

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

.867 217.867 .387 .05458 .06296 -

.06951 

.17866
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Assurance Equal 

variances 

assumed 

.627 .429 .308 257 .758 .02796 .09073 -

.15071 

.20663

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

.315 212.864 .753 .02796 .08878 -

.14704 

.20296

Responsiveness Equal 

variances 

assumed 

.381 .538 -

1.165

257 .245 -.09121 .07831 -

.24542 

.06300

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

1.190

212.960 .235 -.09121 .07662 -

.24223 

.05981

Reliance Equal 

variances 

assumed 

1.442 .231 .435 257 .664 .04523 .10404 -

.15965 

.25010

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

.442 209.189 .659 .04523 .10240 -

.15664 

.24710

Empathy Equal 

variances 

assumed 

2.475 .117 -

1.083

257 .280 -.07621 .07039 -

.21482 

.06240

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

1.036

173.089 .302 -.07621 .07359 -

.22145 

.06903
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  Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Tangibility Between 

Groups 

.147 3 .049 .192 .902

Within 

Groups 

65.022 254 .256   

Total 65.170 257    

Assurance Between 

Groups 

.870 3 .290 .581 .628

Within 

Groups 

126.746 254 .499   

Total 127.615 257    

Responsiveness Between 

Groups 

1.137 3 .379 1.023 .383

Within 

Groups 

94.088 254 .370   

Total 95.225 257    

Reliance Between 

Groups 

1.967 3 .656 1.007 .390

Within 

Groups 

165.471 254 .651   

Total 167.438 257    

Empathy Between 

Groups 

1.049 3 .350 1.174 .320

Within 

Groups 

75.625 254 .298   

Total 76.673 257    
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آزمون توكي و شفه با تفكيك سني در بعد كيفيتي همدلينتايج   

Dependent Variable:Empathy 

 

(I) Age (J) Age 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

 Lower Bound Upper Bound 

Tukey HSD 18-24 25-34 -.2019 .16311 .603 -.6238 .2200

35-50 -.2503 .15902 .395 -.6616 .1610

>50 -.3013 .17469 .313 -.7531 .1506

25-34 18-24 .2019 .16311 .603 -.2200 .6238

35-50 -.0484 .07822 .926 -.2507 .1539

>50 -.0994 .10653 .787 -.3749 .1762

35-50 18-24 .2503 .15902 .395 -.1610 .6616

25-34 .0484 .07822 .926 -.1539 .2507

>50 -.0510 .10014 .957 -.3100 .2080

>50 18-24 .3013 .17469 .313 -.1506 .7531

25-34 .0994 .10653 .787 -.1762 .3749

35-50 .0510 .10014 .957 -.2080 .3100

Scheffe 18-24 25-34 -.2019 .16311 .675 -.6610 .2572

35-50 -.2503 .15902 .481 -.6979 .1973

>50 -.3013 .17469 .397 -.7930 .1904

25-34 18-24 .2019 .16311 .675 -.2572 .6610

35-50 -.0484 .07822 .944 -.2686 .1718

>50 -.0994 .10653 .833 -.3992 .2005

35-50 18-24 .2503 .15902 .481 -.1973 .6979

25-34 .0484 .07822 .944 -.1718 .2686

>50 -.0510 .10014 .967 -.3328 .2309

>50 18-24 .3013 .17469 .397 -.1904 .7930

25-34 .0994 .10653 .833 -.2005 .3992

35-50 .0510 .10014 .967 -.2309 .3328

Based on observed means. 

 The error term is Mean Square(Error) = .298. 
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گرا و ابعاد كيفيت هاي سبك رهبري تحولضرايب همبستگي بين شاخص  

Correlations 

  Tangibility Assurance Responsiveness Reliance Empathy

Idealised (Behaviours) Pearson 

Correlation 

.067 -.051 -.109 -.108 -.051

Sig. (2-tailed) .447 .564 .219 .222 .565

N 129 129 129 129 129

Idealised (Attributes) Pearson 

Correlation 

.072 .196** .032 .302** .042

Sig. (2-tailed) .416 .002 .723 .000 .634

N 129 129 129 129 129

Inspirational Motivation Pearson 

Correlation 

-.118 -.049 -.114 -.077 -.056

Sig. (2-tailed) .182 .582 .200 .383 .531

N 129 129 129 129 129

Intellectual Stimulation Pearson 

Correlation 

-.137 -.075 .031 -.057 -.017

Sig. (2-tailed) .122 .396 .729 .520 .851

N 129 129 129 129 129

Individualised 

Consideration 

Pearson 

Correlation 

.050 .028 -.006 -.127 -.161

Sig. (2-tailed) .572 .755 .943 .152 .068

N 129 129 129 129 129

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  هاي سبك رهبري تبادلي و ابعاد كيفيتضرايب همبستگي بين شاخص
 

Correlations 

  Tangibility Assurance Responsiveness Reliance Empathy

Contingent Rewards Pearson 

Correlation 

.006 -.107 -.050 -.045 -.020

Sig. (2-tailed) .943 .226 .571 .613 .822

N 129 129 129 129 129

Management-by-exception 

(Active) 

Pearson 

Correlation 

-.016 .091 .013 -.049 -.068

Sig. (2-tailed) .857 .306 .882 .585 .447

N 129 129 129 129 129

Management-by-exception 

(Passive) 

Pearson 

Correlation 

-.084 .050 .024 -.175* -.306**

Sig. (2-tailed) .345 .575 .786 .047 .000

N 129 129 129 129 129

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 
 
 

  هاي سبك رهبري عدم مداخله و ابعاد كيفيتضرايب همبستگي بين شاخص
 

Correlations 

  Tangibility Assurance Responsiveness Reliance Empathy

Laissez-Faire Pearson Correlation -.030 .075 -.031 .015 .277**

Sig. (2-tailed) .739 .396 .723 .862 .000

N 129 129 129 129 129

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  

  

  

  



 

١٣٠ 
 

 

 

 

 منابع و مراجع
 
 

 
 



 

١٣١ 
 

هاي رهبري تحول آفرين و تبادلي با تعهد بررسي رابطه بين سبك ")1385اميركبيري ع،( -]1[

 142-117،ص 14مجله فرهنگ مديريت،شماره ، "سازماني كاركنان

- 111،ص6،فرهنگ مديريت،شماره "كدام آزمون آماري را انتخاب كنيم؟ ")،1383جندقي غ،( -]2[

121 

 ، انتشارات"مديريت در كيفي پژوهش شناسي روش"، )1386(؛ الواني م؛ آذر ع.  ح فرد دانايي -]3[

 صفار.

 و فرهنگي ميراث تخصصي الملليبين نشريه "مديريت نوين هتلداري"). 1389دنيوي ح. ( -]4[

  .32- 35.ص 33- 32گردشگري. شماره 

كيفيت خدمات ونقد مدل سروكوال وارائه مدل هاي  " )1387(زيتامل، والري آ وپارسورامان، آ،  -]5[

 چاپ اول.. كامبيز حيدر زاده و علي حاجيا،انتشارات كسا كاوش، " نوين

چاپ پانزدهم،  "هاي تحقيق در علوم رفتاريروش". )1387 (سرمد ز؛ بازرگان ع؛ حجازي ا.  -]6[

 نشر آگه.   تهران:

بررسي كيفيت خدمات در سيستم بانكي دولتي و خصوصي با "، )1387(سعيدنيا ح؛ اشرفي م.  -]7[

پيش شماره مجله مديريت بازاريابي، سال سوم، ،   "SERVQUALاستفاده از مدل پنج بعدي 

4 ،155-141 

هاي رهبري باس با وجدان كاري و تعهد كاري رابطه سبك"). 1388سعيديان ن و مرادي م. ( -]8[

 ريزي برنامه  تربيتي علوم در پژوهش و دانش "مديران مدارس متوسطه پسرانه شهر اصفهان

 119- 140. ص 22درسي. شماره 

نگ سازماني و تعهد سازماني در يك آفرين بر فرهتاثير رهبري تحول").1390سنجقي، م ا. ( -]9[

  .136-111. ص 32فصلنامه راهبرد دفاعي. شماره . "سازمان دفاعي



 

١٣٢ 
 

 ؛ نشر نگاه دانش. چاپ دوم."مديريت كيفيت خدمات"، )1389(سيدجوادين ر؛ كيماسي، م؛  -]10[

 مدل بر مبتني پژوهشي خدمات كيفيت سنجش ابزار طراحي")، 1389شاهوردياني ش،( -]11[

 .95-87مديريت، شماره پنجم، حسابداري مجله ،"سروكوآل

هاي شهر بررسي تاثير مديريت منابع انساني بر قابليت سودآوري در هتل"). 1388شريعتي ا. ( -]12[

 .79- 104. 10فصلنامه مطالعات جهانگردي شماره . "اصفهان

  ، سخن، چاپ اول، تهران "هاي تحقيق در علوم رفتاري روش"، )1380(شريفي ح؛  -]13[

 با تهران هاي هتل خدمات كيفيت ارزيابي" ،ارشد كارشناسي نامه پايان )،1388صدر ل، ( -]14[

  شهيد بهشتي. ،دانشگاه ")سروكوال(  خدمات كيفيت هاي شكاف مدل از استفاده

نارسايي در ارائه خدمات، استراتژي هاي "، )1387(زاده ح؛ صمدي م؛ حاجي پور ب؛ فارسي -]15[

، 1، شماره 1نشريه مديريت بازرگاني، دوره ، "كنندهاحياء خدمات و تاثير آنها بر رفتار مصرف 

 .86 - 71ص 

فصلنامه مطالعات . "گيري كمي كيفيت خدمات در هتلداريمدلي براي اندازه"ضرغام ح.  -]16[

 .39- 56. 3جهانگردي شماره 

كيفيت خدمات گردشگري و اهميت آن در جلب رضايت "). 1384طالقاني م و فتاحي س. ( -]17[

 .56- 63.ص 99-100مارهمجله مديريت ش. "گردشگر

 صنعت در موجود چالشهاي بررسي")، 1390طاهري دمنه م. فرماني س. مستوفي الممالكي ر ( -]18[

 و شهري هايپژوهش و مطالعات ."اقامتي مراكز محدوديت با ارتباط در شيراز شهر گردشگري

  .117- 132 هشتم، شماره دوم، اي سالمنطقه



 

١٣٣ 
 

تاثير كيفيت خدمات بر وفاداري مشتري (مطالعه بررسي "). 1389دان ا. (علامه م و نكته -]19[

-109. 5،شماره 2مجله مديريت بازرگاني، دوره ، "هاي چهار و پنج ستاره اصفهان)موردي هتل

124 

 پليس دفاتر در خدمات كيفيت ارزيابي" ،ارشد كارشناسي نامه ، پايان)1388(زارچ، م ؛  فتاحي -]20[

  قزوين. واحد آزاداسلامي ،دانشگاه بازرگاني مديريت ."سروكوال روش از با استفاده10+

گر) مديران و عدم مداخله- تبادلي-رابطه سبك رهبري (تحول آفرين"). 1389قربانيان ع. ( -]21[

،ص 19مجله پرستاري ومامايي تبريز. شماره  "هاي پزشكي.هاي فوريترضايت شغلي تكنسين

51-42 

رابطه بين ابعاد كيفيت خدمات بر اساس "ارشد،  كارشناسي پايان نامه )1386(كشاورز، س؛  -]22[

، دانشكده علوم تربيتي و "مدل سروكوال و رضايت مشتري در نمايندگي هاي ايران خودرو كرج

  روانشناسي، دانشگاه الزهراء

تعيين ومقايسه ميزان رضايتمندي مشتريان " ،، پايان نامه كارشناسي ارشد)1386(ا.  محمدي -]23[

، مديريت بازرگاني، "از خدمات بانكي با استفاده ازمدل سرو كوال بانك سامان و بانك ملي

 دانشگاه آزاداسلامي واحد تهران مركز.

بررسي و سنجش كيفيت "،، پايان نامه كارشناسي ارشد )1385(ع.  مهديلوي تازه كندي -]24[

، مديريت بازرگاني، دانشگاه "خدمات در بانك پارسيان وارتباط آن بارضايتمندي مشتريان

 بهشتي.شهيد

ارزيابي كيفيت خدمات بانك ملي با "، )1389(نايب زاده ش؛ دهقان دهنوي ح؛ فيض م.  -]25[

استفاده ازروش سروكوال از نظر مشتريان استفاده كننده از خدمات بانكداري الكترونيك(مطالعه 

 141-165، 8مجله مديريت بازاريابي، شماره . "موردي: بانك ملي شهر يزد)



 

١٣٤ 
 

اي بر وجدان گرا و رهبري مراودهبررسي تاثير سبك رهبري تحول"). 1389نيازآذري ك. ( -]26[

 .69-59. ص 2هاي روانشناسي صنعتي/سازماني. شماره فصلنامه تازه "كاري دبيران.

  

[27]- Akaba, A. (2006),"measuring service quality in the hotel industry: A study in a 

business hotel in turkey", Hospitality management. Vol.25,pp.170-192. 

[28]- Akan, P. (1995). “Dimensions of service quality: A study in Istanbul” Managing 

Service Quality 5 (6),pp 39–43. 

[29]- Al-Sabbahy, H. Ekinci, Y. & Riley, M. (2004). “ An investigation of perceived 

value dimensions: implications for hospitality research”. Journal of Travel 

Research, 42,pp 226-234. 

[30]- Asubonteng, Patrick., McCleary Karl J., Swan, John E. (1996), "SERVQUAL 

Revisited: a Critical Review of Service quality", The Journal of Services 

Marketing, Vol. 10 No. 6 1996, pp. 62-81 

[31]- Avolio, Bruce J., and Bass, Bernard M. (1988). “Transformational Leadership, 

Charisma, and Beyond”. In James G. Hunt, R. Rajaram Baliga, H. Peter Dachler, 

and Chester A. Schriesheim (Eds.) 

[32]- Avolio, Bruce J., Bass, Bernard M., and Jung, Dong I. (1999). “Re-examining the 

Components of Transformational and Transactional Leadership Using the 

Multifactor Leadership Questionnaire”. Journal of Occupational and 

Organizational Psychology, 72, 441–62. 

[33]- Avolio, Bruce J., Waldman, David A., and Einstein, Walter O. (1988). 

“Transformational Leadership in a Management Game Simulation: Impacting the 

Bottom Line”. Group and Organization Studies, 13, 59– 80. 

[34]- Barsky, J. D., and R. Labagh. (1992). “A strategy for customer satisfaction”. The 

Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly 35 (3): 32– 40. 

[35]- Bass, Bernard M., and Avolio, Bruce J. (1993). “Transformational Leadership: A 

Response to Critiques”. In Martin M. Chemers and Roya Ayman (Eds.), 

Leadership Theory and Research: Perspectives and Directions. San Diego, CA: 

Academic Press, 49–79. 

[36]- Bass, Bernard M., and Steidlmeier, Paul (1999). “Ethics, Character, and Authentic 

Transformational Leadership Behavior”. Leadership Quarterly, 10, 181–217. 



 

١٣٥ 
 

[37]- Bass, Bernard M., Avolio, Bruce J., and Goodheim, Laurie (1987). “Biography 

and the Assessment of Transformational Leadership at the World-Class Level”. 

Journal of Management, 13, 7–19. 

[38]- Bass, Bernard M., Avolio, Bruce J., Jung, Dong I., and Berson, Yair (2003). 

“Predicting Unit Performance by Assessing Transformational and Transactional 

Leadership”. Journal of Applied Psychology, 88, 207–18. 

[39]- Bass, Bernard M., Waldman, David A., Avolio, Bruce J., and Bebb, Michael 

(1987). “Transformational Leadership and the Falling Dominoes Effect”. Group 

and Organization Studies, 12, 73–87. 

[40]- Buttle , Francis, (1995)," SERVQUAL: review, critique, research agenda" 

,European Journal of Marketing, Vol. 30 No. 1, 1996, pp. 8-32. 

[41]- Camison C. (1996).”Total quality management in hospitality: an application of the 

EFQM model”.Tourism Management, Vol. 17, No. 3, pp. 191-201. 

[42]- Carman, J.M. (1990). “Consumers’ perceptions of service quality: an assessment 

of the SERVQUAL dimensions”. Journal of Retailing, Vol. 66, spring, pp. 33-35. 

[43]- Chien-Wen Tsai.(2008).”leadership style and employee’s job satisfaction in 

international tourist hotels”.Advances in Culture, Tourism, and Hospitality 

Research, Volume 2, 293–332 

[44]- Choi, T. Y., and R. Chu. (2001). “Determinants of hotel guests’ satisfaction and 

repeat patronage in the Hong Kong hotel industry”. International Journal of 

Hospitality Management 20 (3): 277–297. 

[45]- Cronbach, L. J. (1951). Coefficient alpha and the internal structure of tests. 

Psychometrika. 16, 297-334 

[46]- Cronin, J and Taylor, S A (1992). “Measuring Service Quality: A Reexamination 

and Extension,” Journal of Marketing, 56(July), 55-67. 

[47]- Cronin, J and Taylor, S A (1994). “SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling 

Performance-based and Perceptions–Minus–Expectations Measurement of Service 

Quality,” Journal of Marketing, 58(January), 125-31. 

[48]- DenHartog, Deanne N., Van Muijen, Jaap J., and Koopman, Paul L. (1997). 

“Transactional Versus Transformational Leadership: An Analysis of the MLQ.” 

Journal of Occupational and Organizational Psychology, 70, 19–34. 



 

١٣٦ 
 

[49]- Donnelly. M, Neil J. kerr , Rimmer. R and Shiu. M,(2006) ,"Assessing the quality 

of police service using SERVQUAL" ,An international journal of police 

strategies &management vol.29 No.1,2006,pp.92-105. 

[50]- Dumdum, Uldarico R., Lowe, Kevin B., and Avolio, Bruce J. (2002). “A Meta-

Analysis of Transformational and Transactional Leadership Correlates of 

Effectiveness and Satisfaction: An Update and Extension.” In Bruce J. Avolio and 

Francis J. Yammarino (Eds.), Transformational and Charismatic Leadership: The 

Road Ahead. Oxford, UK: Elsevier Science, 35–66. 

[51]- Eagly, Alice H., Johannesen-Schmidt, Mary C., and van Engen, Marloes L. 

(2003). “Transformational, Transactional, and Laissez-Faire Leadership Styles: A 

Meta-Analysis Comparing Women and Men.” Psychological Bulletin, 129, 569–

91. 

[52]- Getty, J., and K. Thomopson. (1994). “A procedure for scaling perceptions of 

lodging quality.” Hospitality Research Journal 18 (2): 75–96. 

[53]- Gronroos, C. (1984), "A service Quality Model and its Marketing Implications", 

European Journal of Marketing, Vol. 18, No. 4, pp. 36-44 

[54]- Groth, J. C. & Dye, R. T. (1999). “Service quality: perceived value, expectations, 

shortfalls, and bonuses”. Managing Service Quality, Vol.9, No.4, p274-285. 

[55]- Iglesias, M. & Guillen, M. (2004), “Perceived quality and price: their impact on 

the satisfaction of restaurant customers”, International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, Vol.16, No. 6, p373-379. 

[56]- Jasmina Gržinić. 2007. "concepts of service quality measurement in hotel 

industry".EKON. MISAO PRAKSA DBK. GOD XVI. (2007) BR. 1. (81-98). 

[57]- John B. Miner, (2005),"Organizational behavior I. Essential theories of 

motivation and leadership",M.E. Sharpe, Inc. 

[58]- Johnson, W. and Sirikit, A. (2002). “Service quality in the Thai 

telecommunication industry”, Management Decision, Vol 40, pp. 693- 701. 

[59]- Juwaheer, T. D. (2004). “Exploring international tourists’ perceptions of hotel 

operations by using a modified servqual approach: A case study of Mauritius.” 

Managing Service Quality 14 (5): 350–364. 

[60]- Kent, T. W., Crotts, J. C. and Azziz, A. (2001) "Four factors of transformational 

leadership behavior", Leadership & Organization Development Journal, Vol. 22, 

No. 5, pp. 221–229. 



 

١٣٧ 
 

[61]- Kotler, P., Bowen, J. & Makens, J. (2006), “Marketing for hospitality and tourism 

“, 4th ed, Upper Saddle River, New Jersey: Pearson-Prentice Hall. 

[62]- Ladhari, R. (2008). “Alternative measures of service quality: A review.” 

Managing Service Quality 18 (1): 65–86. 

[63]- Lai, F., Hutchinson, J., Li, D. and Bai, C. (2007). “An empirical assessment and 

application of SERVQUAL in mainland China's mobile communications 

industry”, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.24, 

No.3, pp.244-262. 

[64]- Lehiten, U. & Lehiten, J. R. (1991). “Two Approaches to Service Quality 

Dimensions.” The Service Industries Journal, 11(3): 287-303. 

[65]- Lewis, B. R. & McCann, P. (2004). "Service failure and recovery: Evidence from 

the hotel industry"; International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, Volume16, No.1, pp. 6-17. 

[66]- Lovelock, C., Wirtz, J., (2007). “Services Marketing: People, Technology, 

Strategy”, sixth edition Pearson, Prentice Hall, USA. 

[67]- Mahdavinia S.H., (2008), “Customer Satisfaction in Four Star Isfahan Hotels”, 

Master Thesis,Department of Business Administration and Social Sciences, Luleå 

University of Technology. 

[68]- Markovic, S. (2003). “Measuring service quality in the hospitality industry: An 

attributive approach”. PhD diss., University of Rijeka. 

[69]- Markovic, S., J. Horvat, and S. Raspor. (2004). “Service quality measurement in 

the health tourism sector: An exploratory study”. Ekonomski vjesnik 17 (1–2): 63–

75. 

[70]- Markovic, S., Raspor, S. (2010)."Measuring Perceived Service Quality Using 

servqual: A Case Study of the Croatian Hotel Industry". Management 5, 195-206. 

[71]- Mei, A.W., Dean, A.M. & White, C.J. (1999). “Analysing service quality in the 

hospitality industry.” Managing Service Quality, 9(2):136-143. 

[72]- Naceur Jabnoun, Aisha Juma AL Rasasi, (2005),"Transformational leadership and 

service quality in UAE hospitals", Managing Service Quality, Vol. 15 Iss: 1 pp. 70 

– 81 

[73]- Parasuraman, A., Berry, L., & Zeithaml, V. (1991). “Refinement and assessment 

of SERVQUAL scale.” Journal of Retailing, Vol. 67, No. 4, pp. 420-450. 



 

١٣٨ 
 

[74]- Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L. (1988). "SERVQUAL: a 

multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality", 

Journal of Retailing, Vol. 64, No.1, pp.12-40. 

[75]- Petrick, J.F. (2002), “Development of a multi-dimensional scale for measuring the 

perceived value of a service”, Journal of Leisure Research, Vol. 34 No. 2, pp. 

119-34. 

[76]- Podsakoff, Philip M., MacKenzie, Scott B., and Bommer, William H. (1996). 

“Transformational Leader Behaviors and Substitutes for Leadership as 

Determinants of Employee Satisfaction, Commitment, Trust, and Organizational 

Citizenship Behaviors.” Journal of Management, 22, 259–98. 

[77]- Podsakoff, Philip M., MacKenzie, Scott B., Moorman, Robert H., and Fetter, 

Richard (1990). “Transformational Leader Behaviors and Their Effects on 

Followers’ Trust in Leader, Satisfaction, and Organizational Citizenship 

Behaviors.” Leadership Quarterly, 1, 107–42. 

[78]- Pounder, J. s. (2003) "Employing transformational leadership to enhance the 

quality of management development instruction” Journal of Management 

Development, Vol. 22, No. 1, pp. 6-13. 

[79]- Rafferty, A. E. and Griffin, M. A. (2004) "Dimensions of transformational 

leadership: Conceptual and empirical extensions", The Leadership Quarterly, Vol. 

15. PP. 329–354. 

[80]- Ramsaran-Fowdar, R. R. (2007),”Developing a service quality questionnaire for 

the hotel industry in Mauritius”,Journal of Vacation Marketing; vol.13, no.1,p.19-

27. 

[81]- Raspor, S. (2009). “Statistical analysis of service quality and customer satisfaction 

in the hotel industry.” Ma. diss., University of Rijeka. 

[82]- Rezaei Dolatabadi, H. & Safa, M. (2010). “The Effect of Directive and 

Participative Leadership Style on Employees’ Commitment to Service 

Quality”.International Bulletin of Business Administration.Issue 9.p31-42. 

[83]- Saleh, F. & Ryan, C. (1991). “Analysing service quality in the hospitality industry 

using the SERVQUAL model”. The Service Industries Journal, 11(3): 324-343 

[84]- Schneider, B., & White, S. (2004). “Service Quality: Research Perspectives.” 

Thousand Oaks: SAGE Publications. 



 

١٣٩ 
 

[85]- Southern, G.(1999).”A systems approach to performance measurement in 

hospitality”.International Journal of Contemporary Hospitality Management 11/7 

[1999] 366 -376 

[86]- Spreng, Richard A. ; D. Mackoy, Robert. (1996), "An Empirical Examination of a 

Model of PerceivedS ervice Quality and Satisfaction," Journal of Retailing, 72(2), 

201-14 . 

[87]- T. F. Wu et al. (2006).”A Study of the Relationship between Manager’s 

Leadership Style and Organizational Commitment in Taiwan’s International 

Tourist Hotels”. Asian Journal of Management and Humanity Sciences, Vol. 1, 

No. 3, pp. 434-452 

[88]- Tejeda, Manuel J., Scandura, Terri A., and Pillai, Rajnandini (2001). “The MLQ 

Revisited: Psychometric Properties and Recommendations.” Leadership 

Quarterly, 12, 31–52. 

[89]- Timothy R. Hinkin, Chester A. Schriesheim. (2008).”Atheoretical and empirical 

examination of the transactional and non-leadership dimensions of the Multifactor 

Leadership Questionnaire (MLQ).”The Leadership Quarterly 19 . 501–513 

[90]- Walumbwa, F. O., Orwa, B., Wang, P., & Lawler, J. J. (2005). “Transformational 

leadership, organizational commitment, and job satisfaction: A comparative study 

of Kenyan and U.S. financial firms”. Human Resource Development Quarterly, 

16(2), 235–257. 

[91]- Yammarino, Francis J., Spangler, William D., and Dubinsky, Alan J. (1998). 

“Transformational and Contingent Reward Leadership: Individual, Dyad, and 

Group Levels of Analysis.” Leadership Quarterly, 9, 27–54. 

[92]- Zacharatos, Anthea, Barling, Julian, and Kelloway, E. Kevin (2000). 

“Development and Effects of Transformational Leadership in Adolescents.” 

Leadership Quarterly, 11, 211–26. 

[93]- Zeithaml, V.A. (1988), “Consumers’ perceptions of price quality and value: a 

means-end model and synthesis of evidence”, Journal of Marketing, Vol. 52, July, 

pp. 2-22. 

  

  

 



 

١٤٠ 
 

Abstract 

 

Regarding the importance of quality in the hotel industry, this study examines the 

effect of leadership style on the service quality of hotels. It also surveys the effect 

of various dimensions of leadership style on various dimensions of service 

quality. In addition to hypotheses testing, evaluating the quality of services and 

leadership style, as a sidelong job was also done. Since the study measures the 

relationship between the research variables in the hotel industry, as a single 

measure , this research is considered new.In this research, target population is 

customers and employees of hotels located in Bandar Abbas and Qeshm , 282 

customers and 131 employees were selected as sample and to study the model, 

standard questionnaires that were revised based on some marketing 

professionals’ views and according to pertinence of location and culture, were 

used and their content validity was approved. Cronbach’s Alpha was used to test 

reliability. Collected data were analyzed using the software SPSS 17 and finally 

research hypothesis were confirmed using statistic testing.  
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