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 چکیده

مؤثر در    یدیکل یهامؤلفه  لیو تحل  یی ه شررنا ررا ،یرانگردیا  یهاهتل  یکارکردها  یهدف ارائه الگو   حاضررر  ا قیتحق

 یو  را   اشردمی یلیتحل  یفیمقاله از نوع توصر   نیپرداخته ا رت. ا یصرنتت هتلدار  در  یخدمات گردشرگر  ت یفی هبود ک 

ا رتررا  و  ا   نیشر یمورد از مطالتات پ 20از   یفیک  یهاا رت. داده ها رتفاده شرد  ی ردارشیها از روش فداده یگردآور

  ی هایژگ یشامل و  یدر صنتت هتلدار  یفرهنگ  یدهد که کارکردهامینشان   جینتاا تررا  شد.  مضمون   لیتحل  کردیرو

.   اشندمی  یو خدمات مشتر  یتنوع فرهنگ  ،یاجتماع  ت یو مسرئول یداریپا  ،یو فناور ینوآور  ،یفرهنگ  رازمان ،یظاهر

 تواندمی ،یمحل یو ا ررتفاده از عناصررر فرهنگ  یدازنورپر  ،یو خارج  یداخل یطراح ری، نظیظاهر  یهایژگ یتوجه  ه و

  ی فرهنگ  ررازمان جادیا ،. همچنینها داشررته  اشرردآن  یمثبت  را یاتجر ه جادی ر جذب مهمانان و ا  یتوجهتأثیر قا ل

در    یکارکنان و مهمانان  نا شرده  اشرد، از عوامل ا را ر  انمیو تتامل  یهمکار ،یمثبت که  را را  احترا   ه مشرتر

 زهیانگ  شیو افزا مییت  هیروح  ت ی ه تقو  تواندمی یفرهنگ  ررازمان نی. اشررودمیمحسرروب   انیمشررتر  ت یارتقاء رضررا

در    یدیکل  یعنوان ا زارها  ه زین  یو فناور ینوآورد.  رشرر شررده را  هبود   خدمات ارائه  ت یفیک   وکارکنان منجر شررود 

 ه  هبود   تواندمی تال،یجید  یو ا زارها  نینو   یهایاند. ا رررتفاده از فناورشرررده ها مطرحو خدمات هتل ندهای هبود فرآ

عنوان    ه زین  یاجتماع  ت یو مسرئول یداریپا  یهاا رت ی ر   ی رازادهیپ. هتل کمک کند  اتیعمل  ییکارا  شیتجر ه و افزا

 ا ا ررتفاده از  توانندمیها  . هتلشررودمیشررناخته   یطیمحسررت یآگاه  ه مسررائل ز  انیجنبه مهم در جذب مشررتر کی

کمک   یفتل  انیو حفظ مشرتر دیجد  انیو  ه جذب مشرتر  دکنن جادیاز خود در جامته ا  یمثبت ریتصرو  ،کارکردهای فوق

 .  کنند
 

 .یرانگردیا  یهاهتلی، صنتت گردشگر کارکردهای فرهنگی،   ها:کلید واژه
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 مقدمه 

صرنتت گردشرگری جزو صرنایه مهم فرهنگی  شرمار  

از خردمرات فرهنگی وا سرررتره  ره این   رودمی و یکی 

.  اشردمیصرنتت، هتلداری و  رایر خدمات مرتبب  ا آن 

از  رررراخرت کی  ریز  عنوان  هرا  رههترل اقرامتی  ی  هرای 

دارند.    یدر صررنتت گردشررگر  نقش مهمیگردشررگری  

گردشرگران را  ه   ،یاقامت  یعنوان امکانات اصرل ها  ههتل

انترراب هترل و    کننردمنراطق مرتل  جهران جرذب می

 رخوردار   یی الا  ت گردشرررگران از اهمی یمنا رررر  را

  ه ،یدرآمد حاصررل از صررنتت هتلدار. از طرفی  ا ررت 

از   یاری سرر  یمنا ه درآمد  را  نیتریاز اصررل یکیعنوان  

ت.  ا ر   یو اجتماع  یاقتصراد  ،یگردشرگر از منظر  مناطق

 ودجره    ی اقتصرررادی  راهرالوکس ترا هترل  یهرااز هترل

اقرامتگراه مرتلف  ،یخرانوادگ   یهرامحردود و  از   یانواع 

گونراگون   یازهرایر وجود دارنرد کره  ره ن  یامکرانرات اقرامت

 راتییو تغ  ی ا رشرد فنااور. دهندگردشرگران پا رخ می

د رررتروش   زین  ی رررفر،  رازار هتلردار  یهرادر  ررربرک

مانند  ییشرررده ا رررت، ازجمله روندها  یادیز راتییتغ

ی. مشرتر ینظر رنج یهاو ا رتفاده از پلتفر   نیرزرو آنلا

  در  هبود  ها نقش مهمیهتللذا  ا توجه  ه جمیه جهات 

  ی در صررنتت گردشررگر  داریافزوده و تو ررته پاارزش

و تو ته  ست یزبیمحافظت از مح  یهانهازجمله در زمی

 نیتوجره  ره ا   را. کننردمی  فرایای  را جرامتره محل  یمشرررارکت

عنوان    لکه  ه  یعنوان اماکن اقامتتنها  هها نهنکات، هتل

 ر   مهمی ارینقش  سر  ،یصرنتت گردشرگر یارکان اصرل

صرنتت گردشرگری در    یورتجر ه گردشرگران و  رودآ

 .(2022،  1)جاشوا مناطق مرتل  دارند

در صرنتت    یخدمات  یهاعنوان  نگاهها  ههتلهمچنین 

ز  یهراارزش  یگردشرررگر دارنرد کره   یادیر نراملمو  

 اری سرر    رای این صررنتت   اما شرروندنمی یگذارارزش

ها  ا فراهم کردن خدمات متنوع،  ارزشرمند هسرتند. هتل

 ه ارتقاء تجر ه  ،یو امکانات  هداشررت  یرفاه یفضرراها

  موجرر  تواننردمیو    کننردگردشرررگران کمرک می  یاقرامت

هرا  هترل  شرررونرد.مرانردگرار    یا هتر و خراطره  یاتجر ره

کمرک کننرد،   یمحل  ت یر  ره حفظ فرهنرگ و هو   تواننردمی

در    یمحل  هیر و مواد اول  یاگر از عنراصرررر متمرار  ژهیو   ره

، 2شرررود )نراترالیراهرا ا رررتفراده  خردمرات آن و ارائره  یطراح

  نترأمی   ی را  ی ره منرا ه محل  ازیر ن  لیر هرا  ره دلهترل(.  2023

 ه رشرررد  گر،یو خدمات د  یغذا، مصرررالا  ررراختمران

ها  ا هتل .کنندکمک می ییزاو اشرتغال یمحل یاقتصراد

مصررررف آب و   ت یر ریدر مرد  داریر پرا  یهراوهیشررر   یاجرا

 ره    تواننردمی  ،یمحل  یتیو حفراظرت از منرا ه طب  ،یانرژ

 دادهرا،یر رو  ی رگزار.  کننردکمرک    سرررت یزبیحفظ مح

هرا،  ره در هترل  یفرهنگ  یهرات یر و فترال  هراشرررگراهینمرا

در جرامتره   یو اجتمراع  یفرهنگ  یهرات یر فترال  کیر تحر

شرررود کره هرا  راعری میارزش  نیا.  کننردکمرک می  یمحل

ارکران مهمیهرا  رههترل و   داریر در تو رررتره پرا  عنوان 

محسرروب شرروند،   یافزوده صررنتت گردشررگرارزش

ک   نیهمرچرنر  تجر رره   یمحل  یزنرردگ   ت یرر فی رره  هبود  و 

 .(2021، 3)ایگور و همکاران کنندگردشگران کمک  

ها در صنتت هتل  یگذارارزش ا توجه  ه موارد فوق، 

ترررمریر   .دارد  یاژهیر و  ت یرر اهرمر   یگرردشرررگرر و   ن ررا 

 ت یریمد  ی ازنهی ه  ه توانها، میهتل   هتر یارزشگذار

  تر نرهی ه  را  پرداخرت و منرا ه  یا یر  رازار  یهرایو ا رررتراتژ

  ن یترا  هتر  کنردکمرک می  یگرذارارزش  .داد  صیترصررر 

تو ررته و  هبود   نهدر زمی  یگذارهی رررما  یهامتصررمی

عملکرد   توانمی  ی را ارزشرررگرذار  گرفتره شرررود.هرا  هترل

لاز  را اعمال   یهاکرده و  هبود سرهیها را  ا هم مقاهتل

  ی هایا ررتراتژ توانمی ،ی را ررا  ارزشررگذار نمود.

  ی و اجتمراع   یتیمنرا ه طب  ت یر ریمرد  نرهدر زمی  داریر پرا

 کنرد ره مرا کمرک می  یگرذارارزش.  کرد  نیهرا را تردوهترل

قرار   یا یر هرا مورد ارزهترل  یو فرهنگ  یترا اثرات اجتمراع

  هحاصرل گردد.  جهینت  نیتا  ه  هتر شرودو تلاش   گیرد

قردرتمنرد ا رررت    یهرا ا زارهترل  یگرذارارزش  ،یطور کل

  ی ها هبود  یتا در صررنتت گردشررگر  کندکه کمک می

 ریا رتگذاری  هتری در را رتای   و  شروداعمال   یمؤثر



 (ی رانگردیا یها)مورد مطالعه هتلی صنعت گردشگرشناسایی کارکردهای فرهنگی  

 

 
 75 1403 زمستان /66شماره  /مده جهسال   مجله مدیریت فرهنگی

  .(2021،  4)روزی اتراذ گرددو امکانات   ترصیص منا ه

تحقیق حاضرررر این ا رررت که   مسرررئله ر این ا رررا  

 ترینمهمیکی از    عنوان   ره  هراهترلی نراملمو   هراارزش

صررنتت گردشررگری  یسررت و  ه میزان تمایل  رای 

که  شروندمیمطرح   رؤالحفظ آن وجود دارد. لذا این 

ی  گردشگر  تت مشروط در صن  یمدل ارزشگذار  واقه   ه

 یی دارد؟ هامؤلفه گونه ا ت و  ه ا تاد و 
 

 مبانی نظری

 یامکران را  را  نیدر  رش خردمرات ا  یرشرررد جهران

 یخدمات  شررنهاداتیفراهم کرده ا ررت که  ه پ  انیمشررتر

، 5)کاتورا و همکارانکنند دایپ  ید ررتر رر   یترگسررترده

  ی  دون توجه  ه کشور  توانندمی انی. اکنون مشتر(2011

 سی ررو کی  یراحت  ه  شرود،که خدمت در آن ارائه می

قدرت    انیشرتر ه م رییتغ نیرا جسرتجو و انتراب کنند. ا

دهندگان  ر ارائه  یادیدهد و تأثیر زمی  یشرتری  یزن انه

واقه،    در(.  2002،  6)جراوالگی و وایرت   خردمرات دارد

را  سی رررو  کیتو ررته   ندیدهندگان خدمات فرآارائه

.  (2006،  7)لاش و وارگو   داننردآن می  یمهمتر از خروج

خردمرات و در   نردیدر فرآ  انیر مشرررارکرت دادن مشرررتر

 کنرددهنردگران کمرک میهرا  ره ارائرههرا و نظرات آنانترراب

  تیفیکرده و ک  جادیا  یشررتریارزش   انیمشررتر  یتا  را

در    انیمشررتر  نکهیخدمات را  هبود  رشررند. دانسررتن ا

 ی ه متنا  خواهند،خدمت  ه می کی ه   یا یزمان د ررت

،  8)کورتز و کلو   ها از آن خدمت ا ت در  انتظارات آن

1992). 

 ینی شیپ  ،یخردمرات  یهراشررررکرت   ی رالش  زر   را

و   رندییا ررت که همواره در حال تغ  انیانتظارات مشررتر

  ی ها را راضرر که آن یخدمات  شررنهادیپ  کیارائه  نیهمچن

ا ا  ان،میر   نینگره دارد. در  کره  ره   نیدر   موضررروع 

ترأثیر   یانتظرارات مشرررتر  یریگ  ر شرررکرل  ییهراجنبره

 تواند ه مراتر دشروارتر ا رت و فرهنگ می  گذارند،می

)دوتو  انتظارات داشرته  اشرد  نیا   یدر تتر  نقش مهمی

در    ن،ی نا را(.  2016،  10؛ آ رود و اور ای1998،  9و یو 

حائز اهمیت ا ت.    اریآن  س انیمفهو  فرهنگ و نحوه  

 نجایفرد ا ررت، اما در ا  کی  ت یفرهنگ مانند شرررصرر 

احسررا ررات،    انیاز افراد و نحوه    یگروه ت یشرررصرر 

 ردیگ ها را در  ر میآن  یهایزیرافکرار، حرکات و  رنامه

. فرهنگ اغلر نامحسو   (2010،  12؛ شن1976،  11)هال

گروه  ه  کی   رربتنها تو مفهو  نه نیا ررت؛ ا  یو نامرئ

 لکه در طول زمان دوا     شرررود،اشرررترا  گذاشرررته می

و   گرذاردگروه ترأثیر می  یهرات یر فترال  و  ر تمرامی  آوردمی

  سرررندگان یاز نو   ی رخ .کندمی جادیها اآن نی   ییمرزها

 انمی  یفرهنگ  یهراخود را  ره در  تفراوت  قراتیتحق

کشرررورهررا تتر  یمرد   و  فرهنگ   یمرتل    یا ترراد 

 ایمرد     یتوصرر  ی را توانداند که میاختصرراد داده

کشرورها موردا رتفاده قرار   ی ندگروه  یکشرورها و حت

تررنرز  ردیر گر  و  از   یاریرر .  سررر (1997،  13)تررومرارنررار  

که  ندارا تو رته داده  یفرهنگ  یها ار وب  سرندگانینو 

  ی  ندو د رررته یفرهنگ  یهادر کشررر  تفاوت ی رررت

 نیها دارند و اشباهت   ایها تفاوت نیکشرورها  را ا  ا

 .اندکمک کرده یتیریمطالتات مد  ی ه غنا قاتیتحق
 

 ابعاد فرهنگ  -1جدول 

 نويسنده  ابعاد فرهنگی

 زمان فضا نه میز    
، 1966، 1959هال )

1976) 

 عدالت 
 لسله 

 مراتر 
 هارمونی 

قدرت و  

 نفوذ

  یآزاد

 شه یاند

 ییخودکفا

و 

 ی رگذاریتأث

  یا  یتی موقت 

  یایو جغراف 

 ی فرهنگ

 (2006، 1994شوارتز )
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  تد عقلایی  
و   ای تد پو

 گر کنش
  تد زمان

را طه و  

تتامل انسان  

 تت ی  ا طب 

نگرش  ه  

و   تتی طب

 ست یزبیمح

  کلو ون و ا ترود ک

(1961) 

نگرش 

نگر در درون

 را ر نگرش  

 نگر  رون

  افتهی ازمان

در  را ر  

 زمان هم

  یر یگجهینت

در  را ر  

 یدهنسبت

در  ژهیو

  را ر متفرق 

در  طرفی  

 ی  را ر عاطف

  یخودمحور

در  را ر  

 ییگراجمه

  ینگریجهان

در  را ر  

 ی نگریمحل

ترومانار  و همکاران 

(1997) 

 

  تتی طب

تتاملات 

 یانسان

 یها کنش

 یانسان

  تتی طب

 انسان
 زمان  تی ماه فضا  تتی طب

  تی ماه

و   تی واقت

 قت ی حق

 (2010شن )

 

اند، قبلاً در که در جدول فوق ارائه شرده  یا تاد فرهنگ

اند قرار گرفته یکننده مورد  رر ررر رفتار مصررررف نهمیز

؛ 2013،  15؛ هسرررو و همکراران2011،  14 رترل  و)انگلن  

(.  را توجره  ره ا تراد ذکر 2014و همکراران،    16دهدیر جهران

مشا ه هستند   اریا تاد  س  نیاز ا  ی،  رخ1شده در جدول  

 کیر   2 جردول  .گروه قرار داد  کیر هرا را در  آن  توانمیو  

دهرد کره میارائره    یا تراد فرهنگ  ی نردگروه  یگزاره  را

(، کلروهن و 1976، 1966، 1959ل )هایشررامل کارها

  18(، شرروارتز 2010)  نی(، شرر 1961)  17ا ررتروتلان  ک

(  1997)  19ترنر-( و تروپنرار  و همردن2006،  1994)

هر  ترد تو رررب هر    یتترار  یا رررت. در واقه، وقت

 یادیز  یهاشرباهت  رد،یگ میقرار    یمورد  رر ر   سرندهینو 

 .شودمیها مشاهده آن نی 

  از خدمات یانتظارات مشتر

 خادخدمت   کیا رت که    یزی   یانتظارات مشرتر

(. از 1988)پرارا رررورمران و همکراران،     رآورده کنرد  دیر  را

  تیر رضرررا  اتیر در اد  (2014)  20دیردگراه وو و همکراران

گرفته  در نظر    ییهاینی شی ه عنوان پ انتظارات  ،یمشرتر

که تبادل   یکنندگان زمانکه تنها تو ررب مصرررف شررده

 نیا  شرررونرد؛می  یا یر و ارز  جرادیا  ،دهردمیخردمرات ر   

هسرتند و   (یذهن  یتیشررصر  ) ا  یاز نوع نسرب انتظارات

قرار   انیو عواط  مشررتر هاشتحت تأثیر ادراکات، نگر

همکراران،    دارنرد و  تور 1988)پرارا رررورمران  ، 21؛ 

و  یانتظارات مشرتر  نیتتادل   قیاز طر  ت یرضرا(. 2014

)وو و   شرررودمیحراصرررل    یادراکرات واقت  ایر   اتیر تجر 

انتظرارات و   نیاز آنجرا کره تفراوت  (.  2014همکراران،  

  تی رطا رضرا یمشرتر  ،ا رت   ی نا یزادراکات مشرتر

 رایمند خواهد شرد، زدارد و شررکت از آن  هره یر الات

  تینها احتمالاً  ه شررکت  ازخواهد گشرت و در یمشرتر

  ر ی ازخورد مثبت در مورد شرررکت نسرربت  ه  ررا کی

  ی ا یر توجره  ره ارز   را.  خواهرد کرد  جرادی رالقوه ا  انیر مشرررتر

انتظرارات  را ادراکرات از   سرررهیمقرا  از طریق  خردمرات

 ا یمق کی  (1988عملکرد، پارا رررورامان و همکاران )

 یکردند.  را مطرح SERVQUAL22 ه نا    میتی ند آ

خردمرات  ره   ت یر فیخردمرات از مفهو  ک   ت یر فیک   یریگ انردازه

و در  عملکرد   یانتظارات مشررتر نیعنوان شررکاف  

خدمات =   ت یفیک ).  شرودمیا رتفاده    دمت خ دهندههیارا

از   یکر یر   SERVQUAL .  انرترظررارات(  -عرمرلرکررد  

  ن یکرونخدمات ا ررت )  ت یفیک  یارهایمت  نیپرکار ردتر

دولر 1994،  1992  ،23لروریر تر  هرمرکرراران  نیر ؛  ؛ 2002،  24و 

خردمرات،    ت یر فیک   یا یر . ارز(2018،  25کو ررررا  دورمی

از خدمات   یتینارضررا ای  یمشررتر ت یرضررا  کنندهنییتت

ا رت که در    یراضر  یخدمات زا  یمشرتر  ن،یا رت.  نا را

 رتر   یخردمرات  ره عنوان ا رررترانرداردهرا  ت یر فیآن ک 

که  کندمی  جادیحس ارزش ا کی  و  شرودمی  ییرمزگشرا

از آن فراتر   ایمطا قت دارد   یمشررتر  آلدهی ا انتظارات ا

  ن، ی نرا را (2017،  27و ترای؛ ین  2014،  26)تور   رودمی

 ومفهو  خردمرات    ی را  یانتظرارات مشرررتر  ت یر ریمرد



 (ی رانگردیا یها)مورد مطالعه هتلی صنعت گردشگرشناسایی کارکردهای فرهنگی  
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 نیهمچن(. 1992،  28)کورتز و کلو  ا رت  یاتیح  ت یریمد

 ت یر هو   یهر مشرررتر  ه،یر قبرل از  رخورد  را خردمرات اول

ز ران و رفترار   ، هرهخود را دارد کره مر وط  ره    یفرهنگ

 ینردهرایا رررت کره  ر تمرا  فرآ  یانرهمیز ره عنوان پس

تررأثریرر   خرردمررات  و   گررذاردمری ررخرورد  ررا  )هرراپرکریرنرز 

 (.2005، 29همکاران

ها، در ا تدا آن  یو منا ه اصل  ،یانتظارات مشتر  ن،ی نا را

از کشورها    انیقرار دارند. مشتر  یتحت تأثیر ا تاد فرهنگ 

از انتظارات   ی طوح مرتلف  یمرتل  دارا  یهافرهنگ  ای

ز  ت یفیک  هستند  نگرش  رایخدمات  الگوهادر  و    یها 

؛ دونتو و  2016)آ ود و اور ای،    متفاوت هستند  یرفتار

همکاران،  1998یو،   و  هشو  ا(.  2013؛    ن،یعلاوه  ر 

)  30نگها یکان همکاران  که    کنندمیاعتراف    (2006و 

  یا یدر ارز  کنندهنیی اشد. عامل تت  یقو   تواندمیفرهنگ  

  ای ها  از فرهنگ  انیا ت. مشتر  انی خدمات تو ب مشتر

دارا  ی کشورها متفاوت  یمرتل   انتظارات    ی طوح  از 

ه  ت یفیک  نگرشآن  را یز  ستند،خدمات  در  و  ها  ها 

نت  یرفتار  یالگوها هستند،  از    یاجهیمتفاوت    ک یکه 

کانادا،  ر  یفرهنگ  انمیمطالته   و    ر،یکب  یایتانیدر  هند 

دونت  متحده  الاتیا تو ب  انجا    (1998)  ویو    ویکه 

رو، فرهنگ  ه طور  نی ا ت. از ا  ا ت، گرفته شدهشده

مصرف  ی توجهقا ل رفتار  تأثیر   ر  و    گذاردمیکننده 

رفتار    شتریمطالتات   فرهنگ  ر  تأثیر  مورد  در 

 (.  2013)هشو و همکاران،  ا ت  ازیکننده مورد نمصرف 

  ان یانتظارات مشرررتر  اهمیت نظران  ر اگر ه صررراحر 

مؤثر  ر   یدیر توافق دارنرد، امرا در مورد منرا ه و عوامرل کل

 انی. انتظارات مشررترانددهیانتظارات  ه اجماع نر رر  نیا

 رنردیگ میعرامرل قرار   نیهسرررتنرد و تحرت ترأثیر  نرد  ایر پو 

،  32؛ پرارا رررورامران و همکراران1999،  31)پیزا  و الیس

 ریدهنده، تصررو  نسرربت  ه ارائه  یمشررتر  دگاهی. د(1991

(، غراتی)مراننرد تبل  ی رررنت  یا یر ار راز  یهرات یر  رنرد، فترال

 نیاز جملره ا  یو نظرات شرررفراه  هرایدئولوژیر  راورهرا، ا

هسرررتنرد هر   ن،ی. همچن(1984،  33)گرونرو   عوامرل 

 یفرهنگ  ت یهو  ه،یقبل از  رخورد  ا خدمات اول  یمشرتر

خراد خود را دارد کره شرررامرل  هره، ز ران و رفترار  

 می ر تمرا  یانرهمیز ره عنوان پس  ت یر هو   نیو ا  شرررودمی

 .گذاردمیخدمات تأثیر    اتتامل   یندهایفرآ

ها در ا تدا آن  یو منا ه اصرل  یانتظارات مشرتر  ن،ی نا را

از   انیر قرار دارنرد. مشرررتر  یتحرت ترأثیر ا تراد فرهنگ

گوناگون،  رررطوح   یهافرهنگ  ایمرتل    یکشرررورها

ک   یمتفراوت انتظرارات  ز  ت یر فیاز  دارنرد،   رایخردمرات 

 هرا متفراوت ا رررت.  رهآن  یرفترار  یهرا و الگوهرانگرش

 کننردمی( ترأکیرد  2006)  شو همکراران  نگهرا یعلاوه، کران

 یا یر در ارز  یاکننردهنییعرامرل تت  توانردمیکره فرهنرگ  

مطرالتره    کیر   جینترا.   راشرررد  انیر خردمرات تو رررب مشرررتر

 الاتیر هنرد و ا  ر،یکب  یایر ترانیدر کرانرادا،  ر  یفرهنگانمیر 

( انجا  شرده، نشران 1998)  و یو   و یمتحده که تو رب دونت

مرتل    یکشرورها  ایها  از فرهنگ انیدهد که مشرترمی

خردمرات   ت یر فیاز انتظرارات ک   ی رررطوح متفراوت  یدارا

 ر رفتار   یتوجهطور قا ل فرهنگ  ه جه،یهسررتند. در نت

 یشرتری ه مطالتات   ازیو ن گذاردمیکننده تأثیر مصررف

 .شودمیاحسا    نهمیز نیدر ا

 ت در هتلابعاد خدما

 نیفرهنرگ خراد خود ا رررت و ا  یهر کشرررور دارا

از خدمات   انی ر انتظارات مشرتر میفرهنگ  ه طور مسرتق

خردمرات  را    قی ره تطب ازیر ن  ل،یر دل  نمی.  ره هگرذاردمیترأثیر  

. ا تاد شرررودمیتوجه  ه فرهنگ هر کشرررور احسرررا  

  ت، یر واقت  ت یر مراننرد زمران، فضرررا، مراه  یمرتلف  یفرهنگ

  ی هات یانسان، فتال  ت یماه  تت،ینسبت  ه طب یریگ جهت 

فرهنگ    یتوصر  ی را توانندمی  یو روا ب انسران  یانسران

 گر،ی.  ه عبارت درندیهر کشررور مورد ا ررتفاده قرار گ 

انتظرارات    یریگ  ره شرررکرل  یمتتردد  یمنرا ه اطلاعرات

)زتمرال و   کننردمیکمرک    سی ررررو  کیر از    انیر مشرررتر

  نگها  یمانند کان  یگرید  سرندگانینو  .(1993 ،34همکاران

و همکراران   نگهرا یکران  نی( و همچن2005)  یل  انرگیر و  

( و هسرررو و 1998)  ییو یمرار  و ی( و دونت2006،  2004)



 و همکاران  کامبیز رنجبر
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کره فرهنرگ ترأثیر   کننردمیترأکیرد    زی( ن2013همکراران )

از خدمات دارد. مهم ا رت    انی ر انتظارات مشرتر یادیز

تنهرا  ر انتظرار  ایر آ  میکره در  کن در مورد   اتفرهنرگ 

ا تاد خدمات   ری ر  ررا ای  گذاردمیخدمات تأثیر   ت یفیک 

 دیدهندگان خدمات  اارائه  ن،یا رت.  نا را رگذاریتأث زین

کنند. در   یا تاد طراح نیخود را  را را  ا  شرنهاداتیپ

عر   جرره،یر نرتر  خرردمررات    یتررقمریر در   مرررترلر   ا رترراد  از 

 (. 2015،  35ا ت )ون در والک و اکسلسون  یضرور

مههتررل نقش  عملکردهررا  میهررا   فررایا  یفرهنگ  یدر 

 یتبادل فرهنگ  ی را  یاتیهای حکنند و  ه عنوان مکانمی

 انمیها تتاملات  کنند. آنمیو مشرررارکت جامتره عمرل  

کنند، در  می  لیهای مرتل  را تسرهمهمانان  ا پیشرینه

های  و  ررنت  اتیتجر  قیهای مرتل  را از طرفرهنگ

هرا اغلرر  هترل  ن،یعلاوه  ر ا  .کننردمی  ت یر مشرررتر  تقو 

 یقیمو ر   یمانند اجرا  یفرهنگ  یهاو جشرنواره دادهایرو

در آن   ای  کنندمیدهی را  ررازمان  ی ررنت  یهاو جشررن

 کندمی  ت یجامته را تقو  یوندهایکه پ کنند،میشرررکت  

 یمهمرانران و افراد محل  نیرا در    یفرهنگ  یو قردردان

هرا در  از هترل  یاریر  سررر   ن،یعلاوه  ر ا  .دهردمیارتقرا  

اند که  ه حفظ شرردهواقه یریمناطق تار  ایها   رراختمان

 یهرا  را حفظ متمرارکننرد. آنمیکمرک    یفرهنگ  راثمی

تررو  ی رررنرتر  هرو   ،یمرحرلر   خیر تررار  جیر و    ی فررهرنرگر   ت یرر از 

  ی منرد  ره  نراهراعلاقره  دکننردگرانیر کننرد و  رازدمیمحرافظرت  

  ی مشرارکت اجتماع یهاطرح  .کنندمیرا جذب  یریتار

هرا  را هترل  رایز  کنرد،می  ت یر تقو   شرررتریرا    ونردهرایپ  نیا

 یفرهنگ  یهااز  رنامه  ت یحما ی را یمحل  یها ررازمان

اجتمرراع اهررداف  نت  کننرردمی  یهمکررار  یو  در   جررهیو 

ارتقا    ینوازرا در صرررنترت مهمان  یاجتمراع  ت یر مسرررئول

  ی هاشرگاهینما ز انمیها اغلر  هتل  ت،ینها در .دهندمی

انداز هسرتند که  شرم  یمحل رمندان ا حضرور هن یهنر

خلاق   انیر    ی را  یکننرد و  سرررترمی  یرا غن  یفرهنگ

ا  در.  کنرنرردمیفراهم   نقش   نیمجرمروع،  عملکردهررا  ر 

 ت یو تقو  یتجارب فرهنگ شیها در افزاهتل  یا ررا رر 

  .کندمیتأکید   یارتباطات اجتماع

 مروری بر پیشینه تحقیق

( در مطرالتره خود  ره 1402زاده و همکراران )نیحسررر 

ارزش  ینیآفر ر هم  یخدمات مبتن یمدل نوآور یطراح

  ج یپرداختند. نتا رانیدر ا یدر صررنتت هتلدار  یمشررتر

 راشرررگراه    یانردازراه  یراهبرد  یهرانشررران داد کره مقولره

و تو ته   یمحور خدمات؛  ازار   ودن یا تکار ان؛یمشتر

خدمات  یدر نوآور  ت یموفق  ی را  انیتتاملات  ا مشررتر

 .ضررروری ا ررت  ،یارزش مشررتر ینیآفر ر هم  یمبتن

 ی رر رر  ه ( در مطالته خود  1401)  یو درود یناصررر

 یژخدمات هتل و ا رترات  ت یفی از ک  ینوآور یهامؤلفه

نشررران داد کره  قیتحق  نیا  یهراافترهیر .  پرداختنرد  یا یر  رازار

در    یعملکرد  ررازمان  شیافزا ی از عامل اصررل ینوآور

 هبود عملکرد  یا ررت و  را رانیدر ا یصررنتت هتلدار

اطلاعات و   یفناور نیا ررت همچن یضرررور  ی ررازمان

نوآور  یرونیارتبرراطررات  ررادانش   را طرره    یدرون  یو 

( در مطالته  1401و همکاران ) ی من راهدارد.    یمتنادار

در    انیمشررتر  یو رخداد خشررنود  ندیفرا نییخود  ه تب

داده  هیمند نظر ا ا رتفاده از طرح نظا  یصرنتت هتلدار

 نیشررده در پا ررخ  ه ا اتراذ  یپرداختند. راهبردها  ادی ن

 ،یهمچون تمرکز  ر مشرررتر  یاقردامرات  یمحور  دهیر پرد

  ی ا ررتراتژ  یریکارگ  خدمات،  ه یمسررتمر نوآور شیپا

 یند ازتوانم  ،یانتظارات مشتر  ت یریخدمات، مد  یتتال

 یدانش در  رررازمران و طراح  ت یر ریمرد  یکرارکنران، اجرا

و موحرد    یاله ی ررر د.   و   یا یر  رازار  رترهمیآ  یرهرایمتغ

 ر   یاثر دانش مشرررتر  نیی( در مطرالتره خود  ره تب1401)

 یانجمی ا نقش   یخدمات صررنتت هتلدار  ت یفی هبود ک 

  ی هاافتهیپرداختند.  را را     یارتباط  ا مشرتر  ت یریمد

خردمرات صرررنترت   ت یر فی ر ک   یپژوهش، دانش مشرررتر

ا تراد دانش    نیدارد و    داریترأثیر مثبرت و متن  یهتلردار

  تیفی تد  ر ک  نیرگذارتری تد ارتباط مؤثر، تأث  ،یمشررتر

دانش    نی  زین یارتباط  ا مشرتر  ت یریخدمات ا رت. مد
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 یانجمینقش    یخدمات صنتت هتلدار ت یفیو ک   یشترم

 تد    ،یارتباط  ا مشرررتر ت یریا تاد مد نیو    کندمی فایا

تأثیر را  ر  هبود    نیشررتری   ،یگسررترش روا ب  ا مشررتر

( 1400. جتفری و درخش )گرذاردمیخردمرات    ت یر فیک 

 ا   ییآشررنا  یهاشرراخصدر مطالته خود مطرح نمودند 

در نشان دادن لذت   ییز ان کشور مبدأ گردشگران، توانا

آن  میاز همکلا هرا، تترامرل محترمرانره  را و گفتگو  را 

ز ان  دن   یمثبت و منف یها ا نشرانه ییگردشرگران، آشرنا

اجتناب از  ،می شرر   یهاتما  ایمانند حرکات  ررر و  

  ان  ررنان گردشرگر دنیدر شرن  یها و صربوراهانت  ه آن

 یارتبراط  یهرامهرارت  یهرامؤلفره  نیاز مهمتر  ،یخرارج

  ی مؤثر کرارکنران هترل در تترامرل  را گردشرررگران خرارج

( در مطرالتره خود مطرح  1393مردنی و  راقری )  ا رررت.

 ایر حرفره پو   کیر  ره    یهتلردار  ریاخ  یهرادر دهرهنمودنرد  

  یدار یر و پرا  ییایر حفظ پو  یجهرت  را نی ردل شرررده،  ره ا

رقررا ررت  عرصرررره  توجرره  رره   ،یجهرران  یهررادر  لزو  

  ی هایژگ یو در  و یخدمات هتلدار یا ررتاندارد رراز

مدنی و   دو  ندان شرده ا رت.  یاهر منطقه  میو  و  یمل

نقش  ( در مطرالتره دیگری مطرح نمودنرد  1393 راقری )

ارائه خدمات  یفیو کارکنان هتل در ارتقاء  رطا ک  ریمد

 ،یمهرارت  یهایژگ یا رررت و و ریانکرارناپذ  ینوازهمرانمی

تشرررر  لاتیتحصررر   نیو همچن  یفرد  فراتیمرتبب  را 

نشررران  رررتاره    افت یدر رتبه و در  یادیز ریتأث یهتلدار

  دارد.

 ی( در مطالته خود  ه  رر ررر 1400) یو جتفر  اخوان

 ه  OCB  ی ازمان  یاز ا تاد رفتار شهروند کیتأثیر هر 

 یهادر هتل  ماتخد ت یفیاز ا تاد ک   کیطور مجزا  ر هر

نشرران    جیپرداختند. نتا رازی ررتاره شررهر شرر  5و  4،3

تنها عامل مؤثر  ر   ی رازمان یکه رفتار شرهروند دهندمی

 نی. اسررت یپژوهش ن مورد  یهاخدمات در هتل  ت یفیک 

 ا   دی ا یصررنتت هتلدار  رانیدهد که مدمیمدل نشرران  

مطلوب، کرارکنران را  ره رفترار    یکرار  یفضرررا  کیر   جرادیا

نو ه مهم  ه نیکه ا ندینما  قیتشررو   ی ررازمان یشررهروند

ادرا  مثبرت مشرررتر خردمرات    ت یر فیاز ک   انیر خود  ر 

 را ا رررتفراده از (  1399)  ادژ راقرن.  خواهرد  ود  رگرذاریترأث

 20از تتداد    قمیو ع  افتهی راختار مهیمصراحبه ن کیتکن

 یهاا رتان  یخبره در امور گردشرگر  نینفر از مترصرصر 

 نیو همچن  یرضررو  ن ررمنان، تهران، مازندران، خرا ررا

 یتصرررادف  ریغ  یریگ صرررورت نمونره  هرمزگران کره  ره

انتراب  99تا آذرماه  99  بهشرت یحدفاصرل ارد  یقضراوت

را   نرگی رازار هتل  ی نردشررردنرد، عوامرل مؤثر  ر  رش

ها   رربک نیانواع ا  ی ندکرده و  ه د ررته  ییشررنا ررا

  تیر جمت"،  هرار عرامرل  را رررا  نترایج تحقق.  پرداخرت 

  ، "قبل از حضرور در محل اقامت   یرفتارها"  ،"یشرناخت

  ی رفتارها"و  "حضرررور در محل اقامت   نیح  یرفتارها"

 ر   رگزاریعوامرل تراث  عنوان   ره  "پس از تر  محرل اقرامرت 

 را در    نیشرررد و همچن  یمترف  نرگی رازار هتل  ی نرد رش

ا تترداد هفرت  ررربرک زنردگ   نینظر گرفتن    یعوامرل 

  ، "یمسرررافران  رررطا جهران" ،"یطلبران لاکچرآرامش"

  ان یماجراجو " ،"یمسرررافران مذهب" ،"و تجار  دیا رررات"

  ه  "یمسرافران  رازمان"و    "رانیآ ران گ "،  "گرد تت یطب

  یی شرنا را  یداخل  نگی ازار هتل یزندگ   یها ربک  نعنوا

  شد.

( در مطالته خود مطرح 2022) 36فنکشرررن و  ن  ن

در حال رشرد   نی  هتلداریو  یکنند صرنتت فرهنگمی

 نی.  ر اانددهی ه مرحله  لوغ ر ررر   جیتدر  هسرررتند و  ه

و صرررنتت   یصرررنتت فرهنگ یا رررا  تو رررته تتامل

 شرده لیدو صرنتت تبد نیا  ی را همم  راهکی ه  یهتلدار

 ه  قیتحق  جی اشررند. نتا  شررتریا ررت تا  ه دنبال ارتقاء  

 ررعت تو رته صرنتت  2017ا رت: از  رال   ریشررح ز

ا رررت و   افترهیر   شیافزا  یتوجه ره طور قرا رل  یهتلردار

مانده عقر  یاز تو رته صرنتت هتلدار  یصرنتت فرهنگ

صرنتت  ی رال گذشرته، درجه هماهنگ 9ا رت. در طول  

 ی ه همراهنگ  ینا رررازگار  باًیاز تقر یو هتلردار  یهنگفر

 جیتدر  تو ته  ه ییافزاا ت و اثر هم  شده  لیخوب تبد

( در 2021)  37پراملا و همکراران  ا رررت.  افترهیر   شیافزا
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 یاز گردشرگر یناشر  یمنف  یمطالته خود  ر اثرات جانب

 یدر  رخ  ایاز مراکز شرهرها   یانبوه و تمرکز آن در  رخ

 توانمیمطالته آمده ا رت   نی. در اختنداوقات  رال پردا

و  را ا رررتفراده از   یفرهنگ  راثمی ره    دنیر  را تنوع  رشررر 

غلبره کرد.   سرررمیاورتور  دهیر  ره پرد  دیر جرد  یهرایفنراور

 راثمیکننرد  می( در مطرالتره خود مطرح  2020)  38راکوئرل

 شرودمیمکان خاد اطلاق   کی  یهایژگ ی ه و  یفرهنگ

  شرود میدهد و  اعی  می  لیآن مکان را تشرک  ت یکه هو 

کنرد.   زیمتمرا  گرانید  زخود را ا  یخراصررر   یهرااز جنبره

 یا ررتراتژهتلداری  ه خدمات،   یافزودن ارزش فرهنگ

  ی تو رته اجتماع  یهاا رت که  ه طور گسرترده در  رنامه

مرتل  اقتصررراد ا رررتفاده   یهاها در  رشو شررررکت 

  ه( در مطالته خود  2020) 39. ژانگ و همکارانشرودمی

 یغن  یبیو ترک   ی ندوجه  ت ی گونه ماه  نکهیا  ی رر رر 

در    یو شرررق یدر هر دو فرهنگ غر   یعناصررر فرهنگ

کننردگران مصررررف  یازهرایر رفه ن  یلوکس  را  یهراهترل

  ی نوازمهمران  اتیر ،  ره شرررکراف در اد شرررودمی  ر یر ترک 

مفهو   کیر مطرالتره    نیانرد. در اپرداختره  می رار وب 

تا مشرررص    ردیگ میقرار   یو مورد  رر رر   افتهیتو ررته

انگ کرره  گونرره  فرهنگ  زهیشرررود  علاقرره   ی رررفر   ر 

 و  ره  گرذاردمیلوکس ترأثیر    یهراکننردگران هترلمصررررف

   هتل، ارزش در ریتصرو   ،ینو ه خود  ر اصرالت وجود

 ی.  راگذاردمی ه  رند تأثیر   یو وفادار  ت،یشرده، رضرا

ها از مسافران هتل در اقامتگاه هتل شش داده یآورجمه

  ی جهران  یفرهنگ  راثمیعنوان    کره  ره  ن،ی رررنس در  

شرده ا رت، ا رتفاده شرده ا رت.  را را     ثبت   ونسرکو ی

  ی شرررنراخت  یو علاقره فرهنگ  زهیانگ  ق،یتحق  نیا  جینترا

پ  یتوجهقرا رل  راتیترأث دارد کره   یعراطف  یونردهرای ر 

  ری کنندگان، تصرو مصررف  یاصرالت وجود نی  تواندمی

 .ردیهتل و ارزش در  شده شکل  گ

 روش تحقیق

ا رت. از  تحلیل مضرمونروش پژوهش مقاله حاضرر  

عنوان روشری جهت  ه د ت آوردن تفسیر  این روش  ه

و متنرای جردیردی از یرک پردیرده مبهم  را انجرا  مطرالتره 

تحلیل گفت که   توانمی  رونیا . ازشرودمیکیفی ا رتفاده  

از تفسریرهای مطالتات مشرا ه قلمداد   یاعصراره مضرمون

اصرلی مطالتات منترر   یهاافتهی لکه تفسریر   شرودمین

جامه و تفسررریری ا رررت که   یهاافتهیمنظور ایجاد    ه

حاکی از فهم عمیررررق پژوهشرررررگر در  ره فاز اصرلی 

را   ر یانتراب مطالتات، ترکیررررر مطالتات و ارائه ترک 

. در این رنردیگ میدر نظر    تحلیرل مضرررمون رای روش  

کرررررره  شررردپژوهش، از روش هفت گامی ا رررتفاده  

اد یرات،  عبرارت مرور  پژوهش،  تنظیم  رررؤال  از:  انرد 

کنترل کیفیت    ل،یوتحل  هیجسرتجو، ا رتررا  متون، تجز

مطالته پس از مرور  نیرا رتا در ا نی. در اهاافتهیو ارائه 

  مطرالتره در  نیدر حوزه موضررروع ا  میمقرالره عل  60 ر  

انتراب شد. در پژوهش  لیمطالته جهت تحل 30  ت ینها

 یحاضرر جهت تحلیل کیفی محتوا  ا ا رتفاده از  رر ر 

ا   ررراس اقردا   ره متون، ا تردا کردهرای طبیتی ا رررترر

عنوان کدهای نهایی شرد و در ادامه  ا  ه  یگذار ر سرر 

اقرردا   رره  کرردهررا  از  یررک  هر  مفهو   گرفتن  نظرر  در 

 افزارنر مفراهیم  را ا رررتفراده از  هرا شرررد.  آن  ی نردمقولره

MAXQUDA  شده ا ت. لیتحل و هیتجز 

 هاافتهي 

 ای رؤال   کیاقدا   ه طرح   یگا  در هر پژوهشر  نیاول

هدف، ا تدا   ای ررؤال  نیا میتنظ یهدف ا ررت.  را کی

 نیمشررص گردد. در ا ؟«،یزیپر رش چ ه    یسرتی ا

 های ایرانگردیی فرهنگی هتلهاارزششرنا رایی  مقاله 

پر رش   یسرتی ا  ی. در گا   تدردیگ میقرار    یمورد رر ر 

را مشررص نمود که   ی رر ر  جامته مورد ؟«یکسر چ ه 

 ی رر   داده و مجلات، مورد  یهاگاهیپژوهش پا نیدر ا

مرحلره  ترد پر رررش چ ره وقرت؟«    در.  ردیگ میقرار  

را مشررررص    شررردهیمقالات  رر ررر  ی ار وب زمان

 یدر  ازه زمان یمطالتات داخل قیتحق نی. در ا ررازدمی

 یدر  رازه زمران  یو مطرالترات خرارج  1403  یال  1390

آخر   ؤال.  رندیگ میقرار  ی رر  مورد 2024  یال 2000



 (ی رانگردیا یها)مورد مطالعه هتلی صنعت گردشگرشناسایی کارکردهای فرهنگی  
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 ی را  یروشررر  انگریکه    اشررردمیپر رررش چ گونه؟« 

ها داده  یگردآور یا رت.  را قیتحق  یهاداده یگردآور

 میعل  یهراصرررورت گرفتره  را روش  یهرااز پژوهش

شرده ا رت.  ا توجه  ه   ( ا رتفادهرتهمیو آ  میک  ،یفی)ک 

  ی تد   یهاگا  یط ی را قیذکر موارد فوق  رررؤال تحق

ی ها: چارزش اشررردمی ری ه شررررح زتحلیل مضرررمون  

 توانمیو  گونه    سررت؟ی   فرهنگی صررنتت هتلداری

 «.نمود؟  ی ندها را گروهمؤلفه نیا

موجود  ه  ل یتحل  و  هیتجز مطالتات  و  منظور    متون 

مرتبب  ا    ییشنا ا اطلاعات  ا تررا   کارکردهای  و 

اهتلفرهنگی   در  ا ت.  گرفته  صورت  روش،   نیها 

  مشرص مورد   یو پارامترها  شودمی  یا یمتون ارز   یمتنا

 م،یمفاهو    نمیمضا  یکدگذار  ی.  را ردیگمیقرار    ی رر 

د در  موجود  متون  جمه  گریا تدا  شد.   یآورمطالتات 

ا الفاظ،    نی اس  الگوها،  تا  شد  خوانده  دقت  متون  ا 

مفاه و  شنا ا  میعبارات  ا  ییمهم  در  روش،    نیشوند. 

 میتر تقسکو ک  ییمتنا  ی ه واحدها  شده،  ین  رر و مت

  ن ی. اشودمیگفته    نمیمضا   یها کدگذارکه  ه آن  شودمی

  ای   میمفاه  ها،ی ندها، د ته ر سر   صورت   ه  نمیمضا

تقس مشرص  تحل  ی ندمیعبارات    ل یشدند.  اس  ا 

  ان میالگوها، ارتباطات و اشتراکات    ن،میمضا  نیا  شتری 

  ی ها و الگوهامشاهده  ر یو  ه ترت  دیها مشرص گردآن 

متون    یاز کدگذار  یانمونه  ریشد. در ز  ییمرتل  شنا ا

مضا منا ه،  از  مضا  یورمح  نمیمسترر     ریفراگ  نمیو 

 . آورده شده ا ت 

 

 تحلیل مضمون مطالعات پیشین  -2جدول

Document name Code Beginning 

 9 غذایی  یها انتظارات مشتری از ر توران و وعده <خدمات مشتری  ( 1399 اقرنژاد )

 9 امکانات ارتباطی موردنظر مشتری در محل اقامت  <خدمات مشتری  ( 1399 اقرنژاد )

 9 موقتیت مکانی محل اقامت  <ظاهری   یهایژگیو ( 1399 اقرنژاد )

 10 زمان و رویداد خاد  فر کردن <خدمات مشتری  ( 1399 اقرنژاد )

 1 رعایت مسایل زیست محیطی  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  (2020) 40آرنادا  ونال و  

 9 غذا و نحوه  رو آن  <تنوع فرهنگی  ( 2023) 41پوشتو و همکاران 

 9 تتویض حوله و ملحفه <خدمات مشتری  (2023) پوشتو و همکاران

 9  رمایشی منا ر ی گرمایشی و ها  یستم <خدمات مشتری  (2023) پوشتو و همکاران

 9 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی  <نوآوری و فناوری  (2023) پوشتو و همکاران

 9 کاهش مصوف پلا تیک  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  (2023) پوشتو و همکاران

 10 رعایت مسایل زیست محیطی  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  (2023) پوشتو و همکاران

 10 رعایت مسایل زیست محیطی  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  ( 2023پوشتو و همکاران)

 9 همکاری گروهی کارکنان  <فرهنگ  ازمانی  ( 2002) 42تاسی و  ارلت 

 9 خلاقیت و نوآوری   <نوآوری و فناوری  (2002) تاسی و  ارلت

 9 و جوایز نقدی از هتل  هادریافت هدیه <نوآوری و فناوری  (2002) تاسی و  ارلت

 9 توجه  ه جزئیات طراحی <های ظاهری ویژگی (2002) تاسی و  ارلت

 1 های کار  ا عملکرد  الا نظا  <فرهنگ  ازمانی  (1400) میحکی

 ƽ 11افزار و  رت افزارتجهیزات نر  <های ظاهری ویژگی ( 1399) و همکاران میرحی

 12 ان مشتریان  ه لحاظ نیازها میتمایز  <خدمات مشتری  ( 1399) و همکاران میرحی

 14 دقت در ارایه خدمات  <خدمات مشتری  ( 1399) و همکاران میرحی

 20 عملکرد پایدار زیست محیطی  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  (2020) 43رودریگز



 و همکاران  کامبیز رنجبر

 

 
 1403 زمستان /66شماره  /مده جهسال   مجله مدیریت فرهنگی

 

82 

 11 موقتیت مکانی محل اقامت  <های ظاهری ویژگی (2024) 44ژانگ

 11 توجه  ه جزئیات طراحی <های ظاهری ویژگی ( 2024ژانگ )

 11 رعایت مسایل زیست محیطی  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  ( 2024ژانگ )

 11 رمونی  ا محیب ها<های ظاهری ویژگی ( 2024ژانگ )

 11 دکورا یون داخلی  <های ظاهری ویژگی ( 2024ژانگ )

 11 ها هماهنگی رنگ  <های ظاهری ویژگی ( 2024ژانگ )

 11 انتراب مصالا  <های ظاهری ویژگی ( 2024ژانگ )

 11 های  مبلیکطراحی <های ظاهری ویژگی ( 2024ژانگ )

 8 در  نیاز مشتریان <خدمات مشتری  (1399 تیدا و همکاران)

 7  ازی رفتارهای مراقبت از مشتر یانشرصی <خدمات مشتری  ( 1401 هرا ی و همکاران)

 9  رگزاری رویدادهای فرهنگی  <نوآوری و فناوری  ( 1401 هرا ی و همکاران)

 23  هداشت هتل  <خدمات مشتری  ( 2012) 45 ئو 

 24 موقتیت مکانی محل اقامت  <های ظاهری ویژگی (2012 ئو )

 24 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی  <نوآوری و فناوری  (2012 ئو )

 17 وجود امنیت فرهنگی در صنتت هتلداری   <فرهنگ  ازمانی  (1401همکاران)شلی و 

 18 احترا   ه همه نژادها در صنتت هتلداری   <فرهنگ  ازمانی  (1401شلی و همکاران)

 32 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی  <نوآوری و فناوری  (2006) 46شیانگ

 5 رمونی  ا محیب ها<های ظاهری ویژگی (2020) 47فرانکو و منسس 

 5 پایداری و مسئولیت اجتماعی  ( 2020فرانکو و منسس )

 5 عملکرد پایدار زیست محیطی  <پایداری و مسئولیت اجتماعی  ( 2020فرانکو و منسس )

 8 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی  <نوآوری و فناوری  ( 1400لوافان )

 18 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی  <نوآوری و فناوری  ( 1400)لوافان 

 22 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی  <نوآوری و فناوری  ( 1400لوافان )

 7 همکاری گروهی کارکنان  <فرهنگ  ازمانی  (2022) 48لی و  وی 

 8 در  نیاز مشتریان <خدمات مشتری  ( 2022لی و  وی )

 8 خلاقیت و نوآوری   <نوآوری و فناوری  ( 2022 وی ) لی و

 10 توجه  ه جزئیات طراحی <های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 10 رمونی  ا محیب ها<های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 10 رمونی  ا محیب ها<های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 10 دکورا یون داخلی  <های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 10 تمایل کارکنان  ه راهنمایی و کمک  <فرهنگ  ازمانی  ( 1401) میرفررالدینی

 10 توجه ویژه کارکنان هتل  ه مشتریان  <فرهنگ  ازمانی  ( 1401) میرفررالدینی

 10 های  مبلیکطراحی <های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 10 فرهنگ محلی در هتل  <های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 11 ها هماهنگی رنگ  <های ظاهری ویژگی ( 1401) میرفررالدینی

 11 راحتی  <خدمات مشتری  ( 1401) میرفررالدینی

 11 راحتی  <خدمات مشتری  ( 1401) میرفررالدینی
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 های فرهنگی صنعت هتلداری در ايرانارزش -3جدول

 Frequency مؤلفه  Frequency مؤلفه 

 1 توجه ویژه کارکنان هتل  ه مشتریان  6 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی

 1 کاهش مصوف پلا تیک  4 هارمونی  ا محیب 

 1 تمایل کارکنان  ه راهنمایی و کمک  4 رعایت مسایل زیست محیطی 

 1 غذا و نحوه  رو آن  3 توجه  ه جزئیات طراحی 

 1 وجود امنیت فرهنگی در صنتت هتلداری 3 موقتیت مکانی محل اقامت 

 1  هداشت هتل  2 دکورا یون داخلی 

 1  ازی رفتارهای مراقبت از مشتر یانشرصی 2 همکاری گروهی کارکنان

 1 احترا   ه همه نژادها در صنتت هتلداری  2 خلاقیت و نوآوری 

 1 خدمات دقت در ارایه   2 های  مبلیک طراحی

 1 ان مشتریان  ه لحاظ نیازها میتمایز  2 عملکرد پایدار زیست محیطی 

 1 ی گرمایشی و  رمایشی منا ر ها یستم 2 ها هماهنگی رنگ 

 1 تتویض حوله و ملحفه  2 راحتی 

 1 زمان و رویداد خاد  فر کردن 2 در  نیاز مشتریان 

 1 ارتباطی مورد نظر مشتری در محل اقامت امکانات  1 های کار  ا عملکرد  الا نظا 

 1 ی غذاییهاانتظارات مشتری از ر توران و وعده ƽ 1و  رت افزار ƽتجهیزات نر  افزار

 0 فرهنگ  ازمانی  1 و جوایز نقدی از هتل  هادریافت هدیه

 0 تنوع فرهنگی  1  رگزاری رویدادهای فرهنگی

 0 نوآوری و فناوری  1 انتراب مصالا 

 0 خدمات مشتری  1 فرهنگ محلی در هتل 

 0 های ظاهری ویژگی 1 پایداری و مسئولیت اجتماعی 

TOTAL 58  0 مدیریت و رهبری 

 

 . ندی شدندهای اصلی طبقهو مؤلفهن  میدر جدول زیر مفاهیم ا تررا  شده  را ا  مضا
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 شدهبندی مفاهیم شناسايی طبقه   -4جدول

Color Parent code Code Cod. seg. (all documents) 

 1 غذا و نحوه  رو آن  تنوع فرهنگی  ●

 1 و جوایز نقدی از هتل  هادریافت هدیه نوآوری و فناوری  ●

 0 های ظاهری ویژگی  ●

 2 عملکرد پایدار زیست محیطی  پایداری و مسئولیت اجتماعی  ●

 1 توجه ویژه کارکنان هتل  ه مشتریان  فرهنگ  ازمانی  ●

 1 فرهنگ محلی در هتل  های ظاهری ویژگی ●

 2 راحتی  خدمات مشتری  ●

 0 فرهنگ  ازمانی   ●

 1 کاهش مصوف پلا تیک  پایداری و مسئولیت اجتماعی  ●

 2 های  مبلیک طراحی های ظاهری ویژگی ●

 1  رگزاری رویدادهای فرهنگی نوآوری و فناوری  ●

 1  هداشت هتل  خدمات مشتری  ●

 1 تمایل کارکنان  ه راهنمایی و کمک  فرهنگ  ازمانی  ●

 0 نوآوری و فناوری   ●

 4 رعایت مسایل زیست محیطی  پایداری و مسئولیت اجتماعی  ●

 2 خلاقیت و نوآوری  فناوری نوآوری و  ●

 1 انتراب مصالا  های ظاهری ویژگی ●

 1  ازی رفتارهای مراقبت از مشتریانشرصی خدمات مشتری  ●

 1 وجود امنیت فرهنگی در صنتت هتلداری فرهنگ  ازمانی  ●

 1 پایداری و مسئولیت اجتماعی   ●

 6  نتیا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نوآوری و فناوری  ●

 2 ها هماهنگی رنگ  های ظاهری ویژگی ●

 2 در  نیاز مشتریان  خدمات مشتری  ●

 1 احترا   ه همه نژادها در صنتت هتلداری  فرهنگ  ازمانی  ●

 0 تنوع فرهنگی   ●

 1 های کار  ا عملکرد  الا نظا  فرهنگ  ازمانی  ●

 1 دقت در ارایه خدمات  خدمات مشتری  ●

 2 دکورا یون داخلی  ظاهری های  ویژگی ●

 0 خدمات مشتری   ●

 2 همکاری گروهی کارکنان فرهنگ  ازمانی  ●

 1 ان مشتریان  ه لحاظ نیازها میتمایز  خدمات مشتری  ●

 4 هارمونی  ا محیب  های ظاهری ویژگی ●

 0 مدیریت و رهبری   ●

 1 ی گرمایشی و  رمایشی منا ر ها یستم خدمات مشتری  ●

 1 افزار افزار و  رتتجهیزات نر  های ظاهری ویژگی ●

 1 تتویض حوله و ملحفه  خدمات مشتری  ●
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 3 توجه  ه جزئیات طراحی  های ظاهری ویژگی ●

 3 موقتیت مکانی محل اقامت  های ظاهری ویژگی ●

 1 زمان و رویداد خاد  فر کردن خدمات مشتری  ●

 1 مشتری در محل اقامت امکانات ارتباطی مورد نظر  خدمات مشتری  ●

 1 ی غذاییهاانتظارات مشتری از ر توران و وعده خدمات مشتری  ●
 

فوق    گونههمان جدول  نتایج  از  ،  دیآمی رکه 

شش    آمدهد ت  هی  هامؤلفه شامل    مؤلفه ر  اصلی 

و  هایژگ یو نوآوری  فرهنگ  ازمانی،  ظاهری،  ی 

فناوری، پایداری و مسئولیت اجتماعی، تنوع فرهنگی و  

 ی ا ت  ندطبقهقا لخدمات مشتری 

 

 
 تحقیق  می مدل مفهو -1شکل 

 

اصلی  ه تفکیک مورد  رر ی قرار    مؤلفهدر ادامه هر  

 :  ردیگ می

 ی ظاهری هایژگ ي و

عنوان    ی ظاهر  ی هایژگ یو کارکردها   یکی  ه    یاز 

طراحهتل  یفرهنگ شامل  خارج  یداخل  ی ها،    ، یو 

ا ت که   یمحل یو ا تفاده از عناصر فرهنگ ،ینورپرداز

ا و  مهمانان  جذب  ها  آن  یمثبت  را  یاتجر ه  جادی ه 

اکندمیکمک   ا  هایژگ یو  نی.  و   ییفضا  جادی  ا  جذاب 

تار و  فرهنگ  و   ،منطقه  خی هماهنگ  ا  تتلق  احسا  

ع ا  یترقمیارتباط  مهمانان  در  .  ه کندمی  جادیرا 

نمادها  ید ت  یهنرها  یری کارگ  در   یمحل  یو 

 تواند میکو ک،    اتیهمراه  ا توجه  ه جزئ   ون،ی دکورا 

مهمانان    یرا  را  یماندن  ادیو  ه    یغن  یفرهنگ  یاتجر ه

  ی و وفادار  تیرضا  شی  ه افزا  تیفراهم آورد و در نها

 . هتل منجر شود  هها آن 
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 ی ظاهری های ژگيوی فرعی مربوط به هامؤلفه  -2شکل 

 

نشان   مؤلفه مینتایج  محل  دهد،  مکانی  موقتیت  های 

و طراحی  جزئیات  توجه  ه  محیب  ه  هاهتل،  رمونی  ا 

مهم مؤلفهعنوان  ویژگیترین  در  هتل  ها  ظاهری  های 

اند توجه  وده مورد

. 

 ی های ظاهرويژگی  - 5جدول

 Documents Percentage Percentage (valid) 

 42.86 10.00 3 هارمونی  ا محیب 

 42.86 10.00 3 توجه  ه جزئیات طراحی 

 42.86 10.00 3 موقتیت مکانی محل اقامت 

 28.57 6.67 2 های  مبلیک طراحی

 28.57 6.67 2 ها هماهنگی رنگ 

 28.57 6.67 2 دکورا یون داخلی 

 14.29 3.33 1 و  رت افزار  تجهیزات نر  افزار

 14.29 3.33 1 انتراب مصالا 

 14.29 3.33 1 در هتل فرهنگ محلی 

DOCUMENTS with code(s) 7 23.33 100.00 

DOCUMENTS without code(s) 23 76.67 - 

ANALYZED DOCUMENTS 30 100.00 - 
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  ، یفرهنگ  یهتل  ه عنوان کارکردها   یظاهر  ی هایژگ یو

مؤلفه متتددشامل  ا  یهای  که  ه    یتی هو   جاد یا ت 

جذاب  رامنحصر ه و  کمک    یفرد    .کندمیمهمانان 

کمک    یتیطب  ییبایتنها  ه زاطراف، نه  بی ا مح  یرمونها

  جاد ی لکه احسا  آرامش و تتلق را در مهمانان ا  کند،می

جکندمی توجه  ه  مصالا   یطراح   اتیزئ .  انتراب  و 

منطقه   یها نت دهنده احترا   ه فرهنگ و   نشان  ،یمحل

موقت ن  یمکان  ت ی ا ت.  اقامت  مه  زیمحل  در   می نقش 

تار  یفرهنگ  یها ه جاذ ه  ید تر  . کندمی  فایا  یریو 

هماهنگ   ک ی مبل  یهایطراح انتقال رنگ  یو  ها،  ه 

  ونی  و دکورا  کنندمیکمک    یو هنر  یفرهنگ  یهاا یپ

 ن،یداشته  اشد. همچن  یاصول همروان  نی ا ا  دی ا  یداخل

مدرن در کنار حفظ    یافزار و  رت   یافزارنر   زاتیتجه

 ی راحت و مدرن را  را  یاتجر ه  ،یفرهنگ  یهایژگ یو

در هتل    ی فرهنگ محل  ،نهایت   . درآوردمیمهمانان فراهم  

ا  مهمانان  را    نی ه  آدابمیامکان  که  ا  ر و     و   دهد 

را کسر    ینشدن  فراموش  یاآشنا شوند و تجر ه  همنطق

 کنند. 

 فرهنگ سازمانی

ها،  از ارزش  یاها  ه مجموعهدر هتل  یفرهنگ  ازمان

که در    شودمی اطلاق    ی کار  یها وهی  اورها، رفتارها و ش

کارکنان  ا    بیمح تتامل  نحوه  و  ر  ا ت  حاکم  هتل 

فرهنگ    نی. اگذاردمی ا مهمانان تأثیر    نیو همچن  گریکدی

خدمات،    یا تانداردها  نییا ت که  ه تت  یشامل اصول

  ی مثبت  را  یاتجر ه  جاد یو ا  ،یو رهبر  ت یرینحوه مد

شامل    تواندمی  ی. فرهنگ  ازمانکندمیمهمانان کمک  

ارتقاء    ،یخدمات، احترا   ه تنوع فرهنگ ت یفیتوجه  ه ک

  رنده یدو تانه و پذ  یطیمح  جادیو ا  ،یو همکار  مییکار ت

نت  در  رضانه  یفرهنگ  ازمان   جه،ی اشد.    ت ی تنها  ر 

تأثیر   مهمانان  و    یریگ لکه  ه شکل  گذارد،میکارکنان 

  تواندمیکه    کندمیهتل کمک    ی را  زیو متما   یقو   یتیهو 

 مهمانان مؤثر  اشد.  یدر جذب و نگهدار

 

 فرهنگ سازمانی -7جدول 

 Documents Percentage Percentage (valid) 

 40.00 6.67 2 همکاری گروهی کارکنان

 20.00 3.33 1 تمایل کارکنان  ه راهنمایی و کمک 

 20.00 3.33 1 وجود امنیت فرهنگی در صنتت هتلداری

 20.00 3.33 1 احترا   ه همه نژادها در صنتت هتلداری 

 20.00 3.33 1 های کار  ا عملکرد  الا نظا 

 20.00 3.33 1 توجه ویژه کارکنان هتل  ه مشتریان 

DOCUMENTS with code(s) 5 16.67 100.00 

DOCUMENTS without code(s) 25 83.33 - 

ANALYZED DOCUMENTS 30 100.00 - 

 

 را ا  نتایج  ه د ت آمده، در کارکرد فرهنگ  

 ازمانی،  یشترین تأکید  ر همکاری گروهی کارکنان 

ها در جایگاهای  تدی قرار  قرار دارد و  ایر مؤلفه

 دارند. 
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 های فرعی مربوط به فرهنگ سازمانیمؤلفه  - 3شکل

 

 ا ت.   یتترقا لجدول زیر شده در مدل  ه شرح های شنا اییهر یک از مؤلفه

 

 های فرهنگ سازمانیتعاريف مؤلفه  -8جدول 

 توضیحات های فرعیمؤلفه 

 کارکنان یگروه یهمکار

اشاره دارد.  گریکدی ا   یو همکار مییصورت ت کارکنان در کار کردن  ه ییمؤلفه  ه توانا نیا

 نی. اشودمیمشکلات   ترهی هبود ارتباطات و حل  ر ،ییکارا شی اعی افزا یگروه یهمکار

که در آن کارکنان  کندمیکمک  کنندهتیکار مثبت و حما بی مح کی جادی ه ا  یفرهنگ همکار

 . کنندمیو تتلق    یمنداحسا  ارزش

 و کمک  ییکارکنان  ه راهنما لیتما

 ه مهمانان اشاره دارد.   ییارائه کمک و راهنما یکارکنان  را  لی و تما اقی مؤلفه  ه اشت نیا

و   آورندمیمهمانان فراهم   یو مثبت  را ریدلاذ یاامر متتهد هستند، تجر ه نیکه  ه ا یکارکنان

  نان ا مهما داریارتباطات مثبت و پا جادی ه ا لیتما ن ی. اکنندمی تی را تقو ینوازحس مهمان

 . کندمیکمک 

در صنتت  یفرهنگ تی وجود امن 

 ی هتلدار

 دی هتل اشاره دارد. کارکنان و مهمانان  ا بی در مح یفرهنگ رشیو پذ تی مؤلفه  ه احسا  امن  نیا

 دون تر  از    توانندمیکه  ییقرار دارند، جا رندهیمحتر  و پذ بی مح کیاحسا  کنند که در 

 . کندمیها کمک در هتل یفرهنگ  ی ه تنوع و غنا یفرهنگ تیامن  نیقضاوت، خود را ا راز کنند. ا

احترا   ه همه نژادها در صنتت  

 ی هتلدار

 ه  دیها  اهتل اشاره دارد. هتل بیدر مح یو فرهنگ ی نژاد احترا   ه تنوع اهمیتمؤلفه  ه  نیا

احترا   ه تنوع،  ه   نیفرهنگ، احترا   گذارند. ا ایهمه مهمانان و کارکنان،  دون توجه  ه نژاد 

  مهمه افراد فراه یمثبت  را   یاو تجر ه  کندمیکمک  رندهیدو تانه و پذ بی مح کی جادیا

 . آوردمی

 کار  ا عملکرد  الا  یهانظا 

خدمات در هتل    تی فیو ک  ییاشاره دارد که  ه  هبود کارا ییندهایو فرآ هاستمیمؤلفه  ه   نیا

مستمر و   یهامشرص، آموزش یکار  ا عملکرد  الا شامل ا تانداردها یها . نظا کنندمیکمک 

خدمات را ارائه دهند و  ه اهداف   نیتا  هتر  کندمیمنظم ا ت که  ه کارکنان کمک  یهایا  یارز

 . ا ندید ت  ی ازمان

 ان یکارکنان هتل  ه مشتر ژهیتوجه و

مهمانان اشاره دارد.    یهاو خوا ته  ازهایتوجه و مراقبت کارکنان از ن اهمیتمؤلفه  ه  نیا

شده و مثبت   ی از یشرص یاتجر ه توانندمیدارند،  ژهیتوجه و انیمشتر  یازهایکه  ه ن  یکارکنان

 . شودمیها آن ی و وفادار تیرضا شی اعی افزا انیتوجه  ه مشتر نیمهمانان فراهم کنند. ا ی را 
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هترل در قرالرر    یفرهنرگ  رررازمران  یهرای فرعمؤلفره

ا ررت که  یدیکل  یهاشررامل جنبه ،یفرهنگ  یکارکردها

و  هبود تجر ه مهمانان کمک   ی ررازمانت یهو   ت ی ه تقو 

 بیمح  کیر   جرادیکرارکنران،  ره ا  یگروه  ی. همکرارکنردمی

  می ت  یکه در آن اعضرا  شرودمیکار همدلانه و مؤثر منجر 

ارتباط  رقرار کرده و  ه حل مسرائل  گریکدی ا    یراحت ه

و کمرک  ره   ییکرارکنران  ره راهنمرا  لیر . تمراکننردمیکمرک  

 یاکرده و تجر ره  ت یر را تقو   ینوازمهمرانران، حس مهمران

فراهم    ی را  ریدلاررذ امنآوردمیمهمررانرران   ت یرر . وجود 

 نی ه کارکنان و مهمانان ا ،یدر صرنتت هتلدار  یفرهنگ

و محتر     رندهیپذ بیمح  کیدهد که در  میاحسررا  را 

 دون تر  از قضرراوت، خود را  توانندمیقرار دارند و 

هرا،  ره تنوع و ا راز کننرد. احترا   ره همره نژادهرا و فرهنرگ

 ی را  تریغن  یاهترل کمرک کرده و تجر ره  یفرهنگ  یغنرا

کرار  را عملکرد  رالا،  ره   یهرا. نظرا آوردمیمهمرانران فراهم  

و   کننردمیخردمرات هترل کمرک    ت یر فیو ک   یی هبود کرارا

دهنده تتهد  نشرران ان،یکارکنان هتل  ه مشررتر  ژهیتوجه و

ارتبراط مثبرت  را مهمرانران    جرادی ره ارائره خردمرات  رتر و ا

و جذاب   ایپو  یفرهنگ  یریگ ها  ه شرکلمؤلفه نیا رت. ا

در جرذب و   توانردمیکره    کننردمیهرا کمرک  در هترل

 مهمانان مؤثر  اشد. ینگهدار

 نوآوری و فناوری

  یهاو روش  نینو   یها یمؤلفه  ه ا تفاده از فناور  نیا

خلاقانه در ارائه خدمات و  هبود تجر ه مهمانان اشاره 

نوآور هتل  یدارد.    یر یکارگ   شامل  ه  تواندمیها  در 

اپل  ت ی ریمد  یهاستمی    لیمو ا   یهاشنیکیهوشمند، 

 دیجد  یهایرزرو و خدمات، و ا تفاده از فناور  ی را

ا که  ه  ه   (IoT)اءیاش   نترنتیمانند    ی  ازنهی  اشد 

  توجه.  کندمیمهمانان کمک    یراحت  شیعملکرد و افزا

دهد که  میامکان را    نی ها ا ه هتل  یو فناور  ی ه نوآور

 ازار و   راتییدارند و  ا تغخدمات خود را  ه روز نگه 

ا  انی مشتر  یازهاین شوند.  فرهنگ  نی ازگار    یکارکرد 

 کند،میکمک    هانهیو کاهش هز  یی تنها  ه  هبود کارانه

تجر ه جذاب  را  یا لکه  و  فراهم   یمدرن  مهمانان 

ها  آن یو وفادار تیرضا شی ه افزا تواندمیکه  آوردمی

در خدمات و امکانات هتل    ینوآور  ن،یمنجر شود. همچن

شدن در  ازار   زیو متما  دیجد  انی ه جذب مشتر  تواندمی

 .کمک کند  یرقا ت

 

 نوآوری و فناوری  -9جدول 

 Documents Percentage Percentage (valid) 

 57.14 13.33 4 ا تفاده از تجهیزات دیجیتال  ه جای  نتی

 28.57 6.67 2 خلاقیت و نوآوری 

 14.29 3.33 1 و جوایز نقدی از هتل  هاهیدریافت هد

 14.29 3.33 1  رگزاری رویدادهای فرهنگی

DOCUMENTS with code(s) 7 23.33 100.00 

DOCUMENTS without code(s) 23 76.67 - 

ANALYZED DOCUMENTS 30 100.00 - 
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 مربوط به نوآوری و فناوریهای فرعی مؤلفه  -4شکل 

 

دهد، ا تفاده از تجهیزات  میکه نتایج نشان  گونههمان

،  توجهقا لدیجیتال  ه جای تجهیزات  نتی  ا اختلافی 

 . ا ت  گرفته قرارمورد تأکید 

 

 های نوآوری و فناوریمؤلفه تعاريف  -10جدول 

 تعاريف مؤلفه

  ی ه جا  تالی جید زاتی ا تفاده از تجه

 ی  نت

در ارائه   ی نت یها روش ی ه جا  تالیج ید یهاستمیو    زاتیتجه  ینیگزیمؤلفه  ه جا نیا

 ن،یرزرو آنلا یهاستمیمانند   تالیج ید یهایخدمات هتل اشاره دارد. ا تفاده از فناور 

 ،ییمهمان،  ه  هبود کارا تی ریمد یافزارها اوت، و نر و  ک نیا ک یخودکار  را  یهاو کیک

 . کندمیمهمانان کمک  یراحت شیو افزا نتظارکاهش زمان ا

 ی و نوآور  تی خلاق

و خلاقانه در ارائه خدمات و تجر ه مهمانان   دیجد یهادهی ا جادیها در اهتل ییمؤلفه  ه توانا نیا

و   دیجد  یخدمات  یهافرد،  رنامهمنحصر ه یهایشامل طراح  تواندمی تی اشاره دارد. خلاق

  ازارتا در  کندمیها کمک  ه هتل کردیرو نیمشکلات موجود  اشد. ا ینوآورانه  را یها حلراه

 مهمانان فراهم کنند.  یخاد و جذاب  را  یاشوند و تجر ه زیمتما یرقا ت

از   ینقد زیو جوا هاهیهد افتیدر

 هتل 

 ها یترف  ها،هی شامل هد تواندمی ه مهمانان اشاره دارد که   زیها و جوامؤلفه  ه ارائه مشوق نیا

 یمهمانان فتل یوفادار  شیو افزا دی ه جذب مهمانان جد هاق ینوع تشو نی اشد. ا ینقد  زیجوا ای

 . کندمی جادیها اآن ی را  یادماندنیمثبت و  ه  یاو تجر ه  کندمیکمک 

 یفرهنگ  یدادهایرو ی رگزار 

  نیدر هتل اشاره دارد. ا یو اجتماع یفرهنگ یدادها یرو یدهی و  رگزار مؤلفه  ه  ازمان نیا

 اشند که  ه    یمحل یها ها و  رنامهکنسرت ها،شگاه یها، نما شامل جشنواره توانندمی  دادهایرو

  دادهایرو نیا  ی.  رگزارکنندمی ا مهمانان کمک  ترکیارتباط نزد جادیو ا یفرهنگ محل جیترو

 . کندمیکمک   زیمهمانان ن ی لکه  ه ارتقاء تجر ه فرهنگ د،یافزامیهتل  تی تنها  ه جذا نه

 

ها  در هتل  ی نت  ی ه جا  تالیجید  زاتیا تفاده از تجه

  یهاستمی مانند   نینو  یها یفناور یریکارگ ه ی ه متنا

آنلا   یدهخدمات  ی را  لی مو ا   یهاشنیکیاپل  ن،یرزرو 

  ی انرژ  ت ی ریمد  یهوشمند  را  ی هتر و ا تفاده از ا زارها

کارانه  رات ییتغ  نیو خدمات ا ت. ا   ش یرا افزا  ییتنها 

نمی را  مهمانان  تجر ه  .  رشدمی هبود    زیدهد  لکه 

 د،یجد  یفضاها  یها  ه طراحدر هتل  یو نوآور  ت یخلاق

اارائه خدمات منحصر ه متفاوت   یهاتجر ه  جادیفرد و 

ا  ی را دارد.  اشاره  شامل   تواندمی  کردیرو  نیمهمانان 

و    یهنر   یهاشگاهینما  ، یآموزش  یها کارگاه  ی رگزار
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 جادی اشد که  ه جذب مهمانان و ا  یحیتفر  یهات یفتال

فره و    هاهیهد  افت یدر.  کندمیکمک    ینگارتباطات 

هتل  ینقد  زیجوا عنوان  از    ی  را  یا تراتژ  کیها  ه 

 ه  رند هتل عمل    یمهمانان  ه  ازگشت و وفادار  قیتشو 

  یهااقامت   ها،  یشامل ترف  توانندمی  زیجوا  نی. اکندمی

فرهنگ و    جی اشند که  ه ترو  یمحل  یایهدا  ای  گانیرا

محل   یدادهایرو  ی رگزار.  کنندمیکمک    یمحصولات 

  ،یفرهنگ محل  شینما  ی را  یها فرصتدر هتل  یفرهنگ

  توانند می  دادهایرو  نی ها  ه مهمانان ا ت. اهنر و  نت 

  ییغذا یهاتئاتر، جشنواره یهاشیها، نماشامل کنسرت

نما غن  یهنر  یهاشگاهیو  که  ه  تجر ه   ی ازی اشند 

 .کنندمیکمک  یارتباطات فرهنگ  ت ی مهمانان و تقو 

 پايداری و مسئولیت اجتماعی 

اتراذ    یها  ه متنادر هتل  یاجتماع  تیو مسئول  یداریپا

از    تیحما  ، زیست ا ت که  ه حفظ محیب  ییکردهایرو

کارکنان و مهمانان   یزندگ  ت یفیو ارتقاء ک یجوامه محل

اکندمیکمک   منا ه    ن ی.  از  ا تفاده  شامل  کارکرد 

محل  دیخر  ر،یدپذیتجد ا  یمحصولات    ب یشرا  جادیو 

نها  نانکارک  یعادلانه  را  یکار هدف   جادیا  ،ییا ت. 

مهمانان و تأثیر مثبت  ر جامته و    یمثبت  را  یاتجر ه

 . زیست ا ت محیب

 

 پايداری و مسئولیت اجتماعی  -11جدول 

 Documents Percentage Percentage (valid) 

 60.00 10.00 3 رعایت مسایل زیست محیطی 

 40.00 6.67 2 عملکرد پایدار زیست محیطی 

 20.00 3.33 1 کاهش مصوف پلا تیک 

DOCUMENTS with code(s) 5 16.67 100.00 

DOCUMENTS without code(s) 25 83.33 - 

ANALYZED DOCUMENTS 30 100.00 - 

 

 
 های فرعی مربوط به پايداری و مسئولیت اجتماعی مؤلفه  -5شکل 
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 های پايداری و مسئولیت اجتماعی تعاريف مؤلفه  -12جدول 

 تعاريف مؤلفه

 ی طی مح ستیمسائل ز تی های رعامؤلفه
زیست انجا  محیب تی فیحفظ و  هبود ک  یها  را که هتل شودمیاطلاق  یمجموعه اقدامات ه 

 . یو کاهش آلودگ  یتی منا ه طب تی ریاز جمله مد دهند،می

 ی طیمح  ستیز داریعملکرد پا
و کاهش اثرات   یتیا ت که  ه حفظ منا ه طب  یاتیو عمل یتی ریمد یها وهیش یاجرا  ی ه متنا 

 . کندمیهتل کمک  یها تیزیست در طول فتال  ر محیب یمنف

 ک یکاهش مصرف پلا ت 
 ینیگزیمصرف و جا کباری یکیکاهش ا تفاده از محصولات پلا ت  یها  را هتل یها  ه تلاش

 زیست اشاره دارد. و  ازگار  ا محیب  دارتریپا یهانهی ها  ا گزآن

 

 داریعملکرد پا  ،یطیمح ست ی مسائل ز  ت یهای رعامؤلفه

پلا ت  یطیمحست یز مصرف  کاهش  عنوان    کیو   ه 

ها، در هتل  یاجتماع  ت ی و مسئول  یداریپا  یدیکل  یاجزا

مه شکل  مینقش  کارکردها   یدهدر    ی فرهنگ  ی ه 

اجرا  یهتلدار و   داریپا  یتیریمد  یها وهیش  یدارند.  ا 

 ه عنوان    توانندمی  اههتل  ،یطیمحست ی مسائل ز  ت یرعا

جامته عمل کنند و فرهنگ حفاظت از    ی را  ییالگوها

ترومحیب را  پلا ت  جیزیست  کاهش مصرف   ک یدهند. 

آلودگ   نه   زین کاهش   لکه  ه   کند،میکمک    یتنها  ه 

  ی هات یکه هتل  ه مسئول  کندمیرا منتقل    ا یپ  ن یمهمانان ا

پا  یاجتماع ا  بندی خود  تقو   کردهایرو  ن یا ت.  ت  ی ه 

  ی  ا مهمانان و جوامه محل  ی و اجتماع  ی ارتباطات فرهنگ

تجر ه و  کرده  آگاهانه  را  ی اکمک  و  مهمانان    ی مثبت 

 .آوردمیفراهم 

 تنوع فرهنگی

فرهنگ عنوان    یتنوع  کارکردها   یکی ه    ی فرهنگ  یاز 

ا ت    یو خدمات متنوع  اتیارائه تجر   یها،  ه متناهتل

ها  مرتل  ا ت. هتل  ی هاها و  نت فرهنگ انگریکه نما

و    ،یهنر یهاشگاهینما ،یفرهنگ  یدادهایرو ی ا  رگزار

 کنندمی  جادیرا ا  ییفضا  ،یالمللنیو     یمحل  یارائه غذاها

مرتل  آشنا شوند و  ی ها افرهنگ توانندمی نانکه مهما

تجر ه    ی ازیتنها  ه غنتنوع نه   نیها لذت  برند. ااز آن 

کمک   تقو   کند،میمهمانان    نیارتباطات     ت ی لکه  ه 

مهمانان و   انمیاحترا  و در  متقا ل  جیو ترو یفرهنگ

محل عنوان  هتل  ر،یترتنیا .  هانجامدمی  یجوامه  ها  ه 

ف مه  یرهنگمراکز  نقش  و  کرده  و    میعمل  حفظ  در 

 .کنندمی فایا  یتنوع فرهنگ جیترو

 

 تنوع فرهنگی -13جدول 

 Documents Percentage Percentage (valid) 

 100.00 3.33 1 غذا و نحوه  رو آن 

DOCUMENTS with code(s) 1 3.33 100.00 

DOCUMENTS without code(s) 29 96.67 - 

ANALYZED DOCUMENTS 30 100.00 - 
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 های فرعی مربوط به تنوع فرهنگیمؤلفه  -6شکل 

 

عنوان   آن  ه  نحوه  رو  و  کارکردها  یکیغذا    ی از 

نقش  سزاهتل  یفرهنگ شکل  ییها،  تجر ه   یدهدر   ه 

. کنندمی  فایا  یالمللنیو     یفرهنگ محل  جی مهمانان و ترو

منو هتل ارائه  غذاها  یمتنوع  یها  ا  و   یمحل  یاز 

ها که  ا طتم  دهندمیامکان را    نی ه مهمانان ا  ،یالمللنی 

آشنا شوند. نحوه  رو غذا، از جمله    مرتل   یهاو  نت 

و  رگزار  ز،می  دمانی  خاد  ظروف  از    ی ا تفاده 

مهمانان افزوده    یتجر ه فرهنگ  ی ه غنا  ،ی نت  یهامرا م

  ت یمرتل  را تقو   یهافرهنگ  و حس تتلق و ارتباط  ا

اکندمی کمک  نه  کردیرو  نی.  مهمانان  جذب  تنها  ه 

  ز ین یمحل ور و آدابفرهنگ و  جی  لکه  ه ترو کند،می

هتل  انجامد،می فرهنگو  مراکز  را  ه  تبد  یها   لیزنده 

  یخو    ه  یو اجتماع   یها تبادل فرهنگکه در آن  کندمی

 . ردیگ میصورت 

 خدمات مشتری 

  ی فرهنگ  یاز کارکردها   یکی ه عنوان    یخدمات مشتر

حهتل نقش  ا  یاتیها،  و    یاتجر ه   جاد یدر  مثبت 

تنها  خدمات نه  نی. اکندمی  فایمهمانان ا  ی را  یادماندنی ه

 لکه  ه نحوه    شود،می  لاتیشامل ارائه امکانات و تسه

  یهاو خوا ته  ازهایتتامل کارکنان  ا مهمانان و توجه  ه ن

ها  ا آموزش کارکنان  ه ارائه  دارد. هتل  ی ستگ  زینها  آن 

ور و   ها و آدابو احترا   ه فرهنگ  تیفیخدمات  اک 

پذ  ییفضا  توانندمیمرتل ،   و  مهمانان   ی رایدو تانه 

  ی فرهنگ  نیارتباطات    ت ی ه تقو  کردی رو  نیکنند. ا  جادیا

. کندمیدر مهمانان کمک    یحس تتلق و راحت  جادیو ا

عامل    کی تنها  ه عنوان  نه  ی خدمات مشتر  ر،ی ترت  نیا   ه

 جی لکه  ه ترو  کند،میمهمانان عمل    ت یدر رضا  یدیکل

مهمان فرهنگ  ینوازفرهنگ  تنوع  احترا   ه    زی ن  یو 

فتال    یو اجتماع  یها را  ه مراکز فرهنگو هتل  انجامد،می

 .کندمی لیتبد

 

 خدمات مشتری   - 14 جدول

 Documents Percentage Percentage (valid) 

 25.00 6.67 2 در  نیاز مشتریان 

 12.50 3.33 1  هداشت هتل 

 12.50 3.33 1 انی رفتارهای مراقبت از مشتر ی ازیشرص

 12.50 3.33 1 راحتی 
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 12.50 3.33 1 دقت در ارائه خدمات 

 12.50 3.33 1 ان مشتریان  ه لحاظ نیازها میتمایز 

 12.50 3.33 1 گرمایشی و  رمایشی منا ر  یهاستمی 

 12.50 3.33 1 تتویض حوله و ملحفه 

 12.50 3.33 1 زمان و رویداد خاد  فر کردن

 12.50 3.33 1 امکانات ارتباطی موردنظر مشتری در محل اقامت 

 12.50 3.33 1 غذایی ی هاانتظارات مشتری از ر توران و وعده

DOCUMENTS with code(s) 8 26.67 100.00 

DOCUMENTS without code(s) 22 73.33 - 

ANALYZED DOCUMENTS 30 100.00 - 

 

 
 های فرعی مربوط به خدمات مشتری مؤلفه  -7شکل 

 

 

 های خدمات مشتریتعاريف مؤلفه  -15جدول 

 تعاريف مؤلفه

 ان یمشتر ازیدر  ن
ارائه خدمات متنا ر و   یها و انتظارات مهمانان  راخوا ته لی و تحل ییشنا ا ییتوانا

 . نهی  ه

  هداشت هتل 
 جادیمنظور ا هتل  ه یها  رش میدر تما یو نظافت ی هداشت یحفظ ا تانداردها 

 مهمانان.   ی را یو راحت تی احسا  امن 

 خاد هر مهمان. یازها یو ن  قهی فرد  ر ا ا   لمنحصر ه اتی ارائه خدمات و تجر   انی مراقبت از مشتر یرفتارها  ی ازیشرص

  دهد.   یو راحت شیکه  ه مهمانان احسا  آ ا ریآرا  و دلاذ ییفراهم کردن فضا ی راحت

 و اعتماد مهمانان. تیرضا شیمنظور افزا ه  یوظا  ق یو انجا  دق   اتیتوجه  ه جزئ دقت در ارائه خدمات 

 ارائه خدمات متنا ر  ا هر گروه. یمهمانان  را انمی یفرد  یهاو در  تفاوت ییشنا ا ازها ی ه لحاظ ن انیمشتر انمی زیتما

 مهمانان در هر فصل.  شیو آ ا یراحت  یها  را منا ر در اتاق  یدما نمیتأ منا ر  یشیو  رما یشیگرما یهاستمی 

 مهمانان. یمنظور حفظ  هداشت و راحت ها  هها و ملحفهحوله ضیانجا  منظم تتو حوله و ملحفه  ضیتتو



 (ی رانگردیا یها)مورد مطالعه هتلی صنعت گردشگرشناسایی کارکردهای فرهنگی  
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 . زیانگو خاطره ژهیارائه خدمات و یخاد مهمانان  را یدادهایها و روتوجه  ه منا بت خاد  فر کردن  دادیزمان و رو

در محل  یموردنظر مشتر  یامکانات ارتباط

 اقامت 
 و ارتباط مهمانان. یراحت ی را   یامکانات ارتباط ریو  ا نترنتی  ه ا  یفراهم کردن د تر 

 ی هااز ر توران و وعده یانتظارات مشتر

 ییغذا
 مهمانان پا خ دهد.  ییغذا یازها یو ن  قهیکه  ه  ل تی ف یمتنوع و  اک   یارائه منو

 

 یفرهنگ  یاز کارکردها یکی ه عنوان    یخدمات مشرتر

ا رت که   یدیهای کلاز مؤلفه  یاها، شرامل مجموعههتل

خردمرات کمرک    ت یر فی ره  هبود تجر ره مهمرانران و ارتقراء ک 

ها  ه لحاظ  آن  انمی زیو تما  انیمشررتر ازی. در  نکندمی

دهرد کره خردمرات میامکران را    نیهرا ا ره هترل  ازهرا،یر ن

ارائه دهند که  ا انتظارات هر   یاشررده ی ررازیشرررصرر 

داشرته  اشرد.  هداشرت هتل و دقت در   یمهمان همروان

حوله و ملحفه، احسا     ضیارائه خدمات، از جمله تتو 

امرنر   یراحرتر  فرراهرم    یرا  ررا  ت یرر و  .  آورد مریمرهرمررانرران 

منا رر و   یشر یو  ررما  یشر یگرما  یهاسرتمی ر  ن،یهمچن

 ه   ،در محرل اقامت   یموردنظر مشرررتر یامکرانات ارتبراط

. زمران و کنردمیهرا کمرک  آن  شیو آ رررا  ی هبود راحت

 ر انتظرارات    توانردمی  زیخراد  رررفر کردن ن  دادیر رو

تأثیر  گذارد،   ییغذا  یهااز ر ررتوران و وعده  یمشررتر

متنا ررر  افرهنگ و   یها  ا ارائه غذاهاهتل  کهیطور ه

. کنندمیفرد خلق  منحصررر ه یامهمانان، تجر ه  قهی ررل

 لکه  انجامد،می  انیمشرتر  ت یتنها  ه رضرا ها نهمؤلفه نیا

 یو احترا   ه تنوع فرهنگ ینوازفرهنگ مهمان جی ه ترو

 .کندمیکمک   یدر صنتت هتلدار

 یریگجهینتی و بند جمع

  ی هایژگ یشرامل و یدیکل  یهاحاضرر، مؤلفه قیتحقدر 

 یداریپا  ،یو فناور ینوآور  ،یفرهنگ  ررازمان ،یظاهر

 یو خدمات مشرتر یتنوع فرهنگ  ،یاجتماع  ت یو مسرئول

در    یاند که  ه عنوان عوامل اصرررلشرررده  ییشرررنا رررا

 ت یر فیتجر ره مثبرت مهمرانران و ارتقراء ک   یریگ شرررکرل

. توجره  ره  شرررونردمیمطرح    رانیهرا در اخردمرات هترل

 ییفضرا تواندمی  یو فرهنگ  رازمان  یظاهر  یهایژگ یو

کره   یکنرد، در حرال  جرادیمهمرانران ا  یو جرذاب  را  ریدلارذ

و خردمرات کمرک   نردهرای ره  هبود فرآ  یو فنراور  ینوآور

 ره   یاجتمراع  ت یر و مسرررئول  یداریر پرا  ن،ی. همچنکنردمی

هرا در  مثبرت از هترل  ریتصرررو   جرادیو ا  انیر جرذب مشرررتر

و خدمات   ی.  ه علاوه، تنوع فرهنگکندمیجامتره کمرک  

  ی و وفادار  ت یرضرا  شیدر افزا  یینقش  سرزا زین  یمشرتر

شردن عنوان    تری ه غن تواندمی  جینتا نیمهمانان دارند. ا

صرررنترت   یفرهنگ  یکرارکردهرا  ییشرررنرا رررا"  قیتحق

کمک   "(یرانگردیا  یها)مورد مطالته هتل  یگردشررگر

در   هتر و  در    یکنرد  و خردمرات  نقش فرهنرگ  از 

 ارائه دهد.  یصنتت گردشگر

 قیتحق  ژهیو   ره  نره،میز  نیمطرالترات مرتل  در ا  جینترا

 یو درود ی( و ناصرررر1402زاده و همکاران )نیحسررر 

  ان یو تتامل  ا مشرتر یکه نوآور دهندمی(، نشران 1401)

هسرررتنرد.   رانیهرا در اهترل  ت یر در موفق  یدیر از عوامرل کل

 راشرررگراه    یانردازراه  اهمیرت و همکراران  ر    زادهنیحسررر 

  انرد، درخردمرات ترأکیرد کرده   ودن  یو ا تکرار  انیر مشرررتر

  ی  از و فناور  ی ه نقش نوآور  یو درود  یناصر  کهیحال

 نیاند. اکردهاشراره  یاطلاعات در  هبود عملکرد  رازمان

حاضررر   قیشررده در تحقهای شررنا ررایی ا مؤلفه  هاافتهی

و تتامل  ا  یکه نوآور دهندمیدارند و نشران  یهمروان

 توانندمی ی رازمان  گاز فرهن ی ه عنوان  رشر   انیمشرتر

 .خدمات و تجر ه مهمانان کمک کنند  ت یفی ه  هبود ک 

 یمراننرد مطرالتره راه  من  گرید  قراتیتحق  ن،ی ر ا  علاوه

 زی( ن1401و موحد )  یاله ی( و  ررر 1401و همکاران )

  ی و رفتار شرهروند  یارتباط  ا مشرتر  ت یریمد  اهمیت  ر 

که  دهندمیمطالتات نشرران  نیتأکید دارند. ا  ی ررازمان

مطلوب  یکار یفضا کی  جادیکارکنان و ا یتوانمند از

  تیر خردمرات و رضرررا  ت یر فی ر ک   یبتترأثیر مث  توانردمی



 و همکاران  کامبیز رنجبر
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مطالتات و  نیا  جینتا ،یداشرته  اشرد.  ه طور کل  انیمشرتر

 نی   ییافزاهم  اهمیرت دهنرده  حراضرررر نشرررران  قیتحق

خردمرات و تجر ره   ت یر فیهرای مرتل  در  هبود ک مؤلفره

ا ت و  ر لزو  توجه  رانیا یمهمانان در صنتت هتلدار

  تأکیدصرررنتت   نیدر ا  یو اجتماع  یفرهنگ  یها ه جنبه

 در نتیجه پیشنهادات ذیل قا ل ارایه ا ت: .کندمی

طراح  دیها  اهتل  -1 دکورا    ی ه  و    یداخل  ونیو 

و  یخارج توجه  از    یاژهیخود  ا تفاده  داشته  اشند. 

  ت ی جذا   تواندمی  یدر طراح   یو فرهنگ  یعناصر محل

ا  ی را  یشتری  تجر ه  جاد یمهمانان  و    ی اکند 

 .فرد را فراهم آوردمنحصر ه

که  را ا     ی فرهنگ  ازمان  کی  جادیا  -2 مثبت 

مشتر همکار  یاحترا   ه  شده    انمی   یو  کارکنان  نا 

ک   تواندمی اشد،   افزا  تیفی ه  هبود  و    ش یخدمات 

کند.  رگزار  انیمشتر  ت یرضا   یهادوره  یکمک 

 تواندمیکارکنان    ی را  ی ازمیت  ی هاو کارگاه  یآموزش

 . اشد  ؤثرم نهمیز نیدر ا

و    دیجد  یهای ه روز  ودن در فناور  دیها  اهتل  -3

از    ینوآور ا تفاده  دهند.  قرار  مدنظر  را  خدمات  در 

اپل  ت ی ریمد  یهاستمی    ل یمو ا  ی هاشنیکیهوشمند، 

فناور  ی را و  خدمات  و  ارائه    نینو   یهایرزرو  در 

 .رشدتجر ه مهمانان را  هبود   تواندمیخدمات 

پ  دیها  اهتل  -4 و    یداریپا  یهاا ت ی   ی ازادهی ه 

شامل ا تفاده از منا ه    نی اردازند. ا  یاجتماع  تیمسئول

کاهش ز اله و ا تفاده از محصولات   ر،یدپذیتجد  یانرژ

ر توران  یمحل جذب   تواندمیکه    شود میها  در   ه 

 .کمک کند یطی محست یآگاه  ه مسائل ز انیمشتر

مهمانان توجه کنند و    ی ه تنوع فرهنگ  دیها  اهتل  -5

تجر  و  مرتل     یهافرهنگ  متنا ر  ا   اتی خدمات 

  ی و ارائه منو  یفرهنگ یدادهایرو یارائه دهند.  رگزار

 .هدف کمک کند نی ه ا تواندمیمتنوع  ییغذا

 هبود    ی ر رو  دیها  ا: هتلیخدمات مشتر   هبود  -6

مشتر ا   یخدمات  کنند.  آموزش    نیتمرکز  شامل 

ز در  مشتر  تیریمد  نه میکارکنان    ، یانتظارات 

ن  ییپا رگو  شکا   ازهای  ه  اآن   ات یو  و    ک ی  جادیها 

 . هبود مستمر خدمات ا ت   ی ازخورد مؤثر  را  ستمی 

 توانندمی  یرانگردیا  یهاهتل  شنهادات،یپ  نیا  یاجرا   ا

خردمرات و تجر ره مهمرانران کمرک کرده و   ت یر فی ره  هبود ک 

 دهند.  شیرا افزا  انیمشتر  ت یرضا جهیدر نت

 

 منابع

(. 1400الهه )  ،یاخوان صررراف، احمدرضررا و جتفر

خدمات ادرا   ت یفی ر ک   ی رازمان  یتأثیر رفتار شرهروند

و  3،4  یها)مورد مطالته: هتل  یشرده در صرنتت هتلدار

  ی المللنی   شیهمرا  نمیدو  (،رازی رررتراره شرررهر شررر   5

 . نند  و تو ته،  یگردشگر

 ر   نرگی رازار هتل  ی نرد رش راقرنژاد، محمردا راهیم،  

ی، مطالتات مدیریت داخل  انیمشرتر ی ربک زندگ   یمبنا

 .4، شماره  6و کارآفرینی، دوره  

و   ییشررنا ررا(، 1400جتفری، نادر، درخش،  ررتیده )

کرارکنران هترل در    یارتبراط  یهرامهرارت  ی نردت یر اولو 

 را ا رررتفراده از روش   یتترامرل  را گردشرررگران خرارج

، مجله مدیریت فرهنگی، (ISM)  ی راختار ی رازمدل

 .15دوره   4شماره  

 یدهرا   سرررترا ،  ثم،می  ان،یر فررار  ،یزاده، علنیحسررر 

نروآور  یطرراحر   .(1402) مربرترنر   یمرردل   رر   یخرردمررات 

 مجله: ،یدر صررنتت هتلدار یارزش مشررتر ینیآفرهم

 .، دوره پانزدهم1402  تا ستان «ی ازرگان  ت یریمد

صرررنرتررت   .(1400)  مررانیر ا  ،مرییر حرکر  عرمرلرکررد   رهربرود 

 را عملکرد  رالا: نقش    یکرار  یهرانظرا   قیاز طر  یهتلردار

کارکنان و دو رو    یریپذانتطاف  ،یمداریریادگ ی یانجمی

شرماره   ،ینیو ارزش آفر ینوآور  هینشرر ،ینوآور یتوان

20. 

فرد، ر رول یمحسرن، ثانو   ،یاحمد،  رهرا   ،یراه  من

در صررنتت   انیمشررتر  یمدل خشررنود یطراح  .(1401)



 (ی رانگردیا یها)مورد مطالعه هتلی صنعت گردشگرشناسایی کارکردهای فرهنگی  
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و   یمجلره:گردشرررگر  اد،یر  نداده هیر نظر  ی ر مبنرا  یهتلردار

 .رتبه ب 33شماره   - 1401تو ته«زمستان  

ا والقرا رررم،  دیر  ررر   را،می راغملرک، جهرانبرش،    مییرح

 ر   یوفرادار  ی را  یمردل  نییتب  .(1399محمرد )  ،یقیحق

  ی ها)هتل یدر صرررنتت هتلدار  یتجر ه مشرررتر  یمبنا

فردا زمسرتان  ت یری(، مدرازی هار  رتاره و پنج  رتاره شر 

 .رتبه   65شماره   - 1399

محمد،   دینسرر،  ر   ییطباطبا  د،ی رت  ،یاردکان دای رت

 ا یمق یتو ررته و اعتبار  رشرر   .(1400حامد )  ،ید اغ

 ت یر آن  ر رضرررا  ریو تراث  ینوازتجر ره مهمران  یریگ انردازه

،  ی ازرگان ت یریمد  یهاکاوش هی، نشررت یریمد  ،یمشرتر

 .25  شماره، 1400 هار و تا ستان  

فرد، ر رول   یاحمد، ثانو  ،یمحسرن، راه  من  ،ی رهرا 

در صررنتت   انیمشررتر  یمدل خشررنود یطراح  .(1401)

 هی، نشریارشته  انمی اد،ی ن  ، دادههینظر ی ر مبنا  یهتلدار

 .33و تو ته، شماره    یگردشگر

 .(1401محمد رضرا ) دیناصرر و موحد،  ر   ،یالله ی ر 

ک   یاثر دانش مشرررتر  لیر تحل خردمرات   ت یر فی ر  هبود 

ارتبراط  را   ت یر ریمرد  یانجمیر  را نقش    یصرررنترت هتلردار

 .15دوره:    ،میعمو  ت یریمد  یپژوهشها  ،یمشتر

پورفر، فاطمه یزلفتل ،یمجتب   ،یمقصرود، شرر  ،یشرل

امن  یطراح  .(1401) درصرررنترت   یاجتمراع  ت یر مردل 

 شیا رررتران مرازنردران(، همرا  ی)مطرالتره مورد  یهتلردار

 ران،یدر ا یو علو  انسرران  ت یریمد یهاپژوهش شیهما

مرقررالات     یالرمرلرلر نیر کرنرفررانرس  ر   نمریر ازدهر یرر مرجرمروعرره 

انسررررانر   ت یرر ریر مررد  یهرراپژوهش علرو   ا  یو   رانیر در 

 .(یالمللنی) 

و   ازهاین یو  رر رر   ییشررنا ررا  .(1400) یلوافان، عل

 یکنفرانس مل  شیهمرا  ،یدر صرررنترت هتلردار  هرا رالش

 نمیمجموعه مقالات دو  ،یو صرنتت گردشرگر  ت یریمد

 .(ی)مل  یو صنتت گردشگر ت یریمد  یکنفرانس مل

ا )مریر مرردنری،  لریرلا  نرقرش    .(1393رمرحسرررن،  رراقرری، 

  دی در تول  رانیا  یخدمات صرنتت هتلدار  یا رتاندارد راز

 8دوره   24شرررمراره  ی، مجلره مردیریرت فرهنگی،   رنرد مل

 .1393تا ستان  

نقش    ی رر ر  .(1393) لایل  ،ی اقر  رمحسرن،میا  ،یمدن

و خردمرات   ی نردهترل در رتبره  یانسررران  یهراهیر  ررررمرا

دوره  27شرماره   ،یفرهنگ  ت یریمجله مد ران،یا  یهاهتل

 .1394 هار   9

 رار وب    .(1401فرائزه السرررادات )  ،میرفررالردینی

عملکرد در صرررنترت   ت یر ریمرد  یارهرایر مت  ی نرد رررطا

کرونا، مجله:مطالتات    رو یو  وعیدر زمان شر  یدارهتل

 .رتبه ال  59شماره   - 1401  زیی«پایگردشگر  ت یریمد

ارائه (. 1401)  هما ،یآزاده  ررادات و درود ،یناصررر

عملکرد کسرررر و کرار در صرررنترت   دیر مردل جرد  کیر 

 های مؤلفه ی ا  رر  یهتلدار

  ، یا ی ازار یخدمات هتل و ا تراتژ ت یفی از ک   ینوآور

دو  یمل  شیر همررا  نمیر  رررو    ی المللنی   شیهمررا  نمیو 

 .اهواز کسر و کار، یداریپا
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