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Abstract 

This study examined the relationship between hotel departments’ financial and non-financial 
performance, market competition, and transformational leadership style. A self-administered postal 
survey was used to collect the data. Completed and usable questionnaires were received from rooms 
and food and beverage department managers of 56 hotels and resorts. The transformational leadership 
style, market competition, and departmental performance were measured using instruments adapted 
from previous studies. results of the study indicated that transformational leadership style was positively 
associated with the non-financial performance, which, in turn, was positively associated with the 
financial performance of the departments. However, no such relationship was found between market 
competition and the nonfinancial, and financial performance. 
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تحول ک هاي مدیریتسببررسی رقابت در بازار هتل هاي لوکس و   
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 2الهه خان صنمی

 

 رییس موسسه آموزش عالی ترجمان علوم1

 موسسه آموزش عالی ترجمان علوم DBA موختهآدانش 2
 

 چکیده

 می مدیریت تحولرقابت هاي بازاري و سبک  ،غیر مالی هتل عملکرد بخش هاي مالی و به بررسی روابط بین  این مطالعه،

 زا کامل و قابل استفاده اي پرسش نامه هاي .اوري داده انجام شدگرددر این زمینه براي  به شیوه پستی آزاد بررسی  پردازد.

رقابت هاي  ،سبک هاي مدیریت تحول .و رستوران از بخش هاي مربوط به مواد غذایی و نوشیدنی، دریافت شد هتل 56 مدیران

که  ستداده انشان  بررسی،تایج ن .، ارزیابی شدبررسی هاي قبلیابزارهاي مورد استفاده دربا استفاده از  شعبو عملکرد  ،بازاري

که در عوض به طور مثبتی  در ارتباط با عملکرد مالی مالی بوده  مدیریت تحول به طور مثبتی  در ارتباط با عملکرد غیرسبک 

  .ي و عملکرد هاي مالی و غیر مالی یافت نشدبین رقابت بازار رابطه ايبه هر حال هیچ  .بود است

 رقابت در بازار بک مدیریت تحول، عملکرد سازمانی،س :گانکلیدواژ

 مقدمه. 1

 سرعت تغییراتاین فرایند به دلیل  شدیدي فعالیت می کنند. بازاري در رقابت ،همانند هتل هاکسب و کار هاي امروزي،تمام 

این موضوع مورد بحث  می باشد. محصولاتات و بودن مجموعه وسیعی از خدم موجودو  اهی مشتریان از کیفیت هاآگ ،فناوري

ل شیوه مدیریت تحوبر روي  خود را تمرکز ارشد مدیران این می باشد کهمی باشد که یک راه براي مدیریت رقابت شدید بازار 

ه کارکنان براي انتقال آن بواضحی بوده و داراي استعدادي  بینشداراي  تحول مدیران )1985( بر طبق به گفته باس .قرار دهند

بوده و کارمندان را تحریک می کنند تا منفعت شرکت ها را  مدل هاي نقش آفریناین مدیران به عنوان یک  .شان می باشند

خصوصیات  مشخصه می باشند: 5دیران تحول داراي مبیان می کند که  )1985( باس بالاتر از منفعت شخصی در نظر بگیرند.

الهام دهنده ( توانایی انگیزه هاي  ،داف مشخص)ها انتقال( توانایی  رفتار ایده آل ،ارکنان)( داشتن اعتماد زیاد به ک ایده آل

د مو  بالا بردن اطلاعات، تحریک و حل مسئله)ذهنی (توانایی براي محرك هاي  ،داشتن براي انتقال اهداف مهم به شکل ساده)

 .ر افراد)ن براي ایجاد استقلال دنظر قرار دادن استقلال ( توانایی داشت

زه براي کارمندان نقش داشته باشد که می مشخصه هاي بالا که در مورد مدیران به بحث پرداخته شد می تواند در ایجاد انگی

براي نمونه سیموسی و کنیکو این موضوع را مطرح  تواند در نهایت منجر به تصمیم گیري هاي بهتر و بهبود عملکردها گردد.

 ارانشو همکبه طور مشابه بورنر  عملکرد سازمان ها تحت تاثیر انگیزه هاي فرعی تر آن قرار دارد. می کنند که تاثیر مدیریت و

این موضوع را دریافته است که رفتارهاي سازماندهی شده افراد زیر دست تاثیري بر روي روابط بین مدیران و عملکردهاي آن 

 ود درعث ارتباط بین مدیریت و بهبارتباط بین رفتارهاي تکلیف گرا بابه هر حل توانایی هاي مربوط به  ها می تواند داشته باشد.
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به این موضوع پرداخته اند که  و همکارانشو زتی  و همکارانشویلکین  ،به این ترتیب دیویدسون  کاري خواهد شد. يفرایند ها

 می دهند. کارمندان باانگیزه تر محصولاتی با کیفیت بالاتر و خدمات بهتري را به مشتریان ارائه

مدیران ارشد هتل ها تمایلی را براي   ،هینکین و تریسی این موضوع را بیان می کنند که با وجود رقابت هاي شدید در بازار

 فعالیت هاي مبادلاتی دارند.

اهداف بخش هاي فرعی براي رسیدن به  مدیریت هاي معاملاتی را به عنوان تمرکز بر روي نقش هاي مشخص و حمایت از ،باس

ر زمینه شارکت هاي محدودي را دمعاملاتی مدر واقع مدیریت هاي  در نظر می گیرد.از پیش مشخص شده بر مبناي مزایا 

هینکین و تریسی بیان می کنند زمانی که چنین سبک هاي مدیریتی نتایج  تصمیم گیري ها  براي کارمندان در نظر می گیرد.

ان بر محقق کاربرد هاي مستمر آن در شرایط رقابتی بازار نسبتا سوال برانگیز می باشد. ،را در محیط هاي پویا به بار می آورد

این عقیده می باشند که در صنایع فرد محور مانند هتل ها تکیه مدیران ارشد بر روي سبک هاي معاملاتی مدیریت باعث 

د رو به کاهشی در مورد عملکرد ها به وجود تر و رون نارضایتی کارمندان شده و تعهدات شرکتی منجر به ارائه خدمات ضعیف

این فرایند به این دلیل می باشد که سبک هاي مدیریتی پیشرفت کارمندان را در مورد ابداعات و فرایندهاي ابتکاري  می آید.

ندهی سبک هاي مدیریتی در مورد ارتباطات سازما ،بر خلاف این فرایند به وجود آورده و باعث کاهش فرد محوري می گردد.

 بیشتري از خود نشان نوآورياین باعث می شود کارمندان  شده و ایجاد تحریک و انگیزه در کارمندان نقش موثري داشته است.

 بدهند و از تمام انرژي خود براي کسب منفعت براي شرکت استفاده کنند.

مختلف  یت هاي مدیریتیشد که در بهبود فعاعلاوه بر این ارزیابی هاي مربوط به عملکردها به عنوان یک مکانیسم کنترلی می با

سیستم جامع مربوط به عملکردها می تواند  ،بر طبق به گفته هاي اوان کاپلان و نورتون ش موثري داشته باشد.می تواند نق

ن دیت ایربه فبا توجه  بازخوردهاي سازنده اي را در این موارد در ارتباط  با استفاده از منابع مختلف و استراتژي ها ایجاد کند.

 قضیه و شرایط رقابتی هتل ها اهمیت مدیریت ها نمی تواند به طور مناسب مورد تاکید قرار گیرد.

 . توجیه عقلانی :2

کاپلا و نورتتون به این بحث می پردازند که ارزیابی مربوط به عملکردها می بایست به صور جامع بوده و شاخص هاي مربوط به 

در واقع استفاده از این نوع سبک هاي مدیریتی توسط مدیران ارشد منجر  لی را تحت تاثیر قرار دهد.مالی و غیر ما عملکردها ي

رقابت هاي موجود در بازار  ،به این تریب بررسی روابط بین مدیریت به بهبود مستمر در عملکردها در طولانی مدت خواهد شد.

 را در ارتباط با محققان ومدیران هتل ها ایجاد می کند.درکی وارد و این م  ،و عملکردها از اهمیت بالایی برخوردار می باشد

علاوه بر این با وجود اهمیت رو به رشد اقتصادي صنایع توریسمی و هتل ها در سرتاسر جهان و گسترش در خدمات مربوط به 

ي ارد عملکرد ادارات در هتل هدر مو دلایل تحقیقی کمی در ارتباط با تاثیر مدیریت ها انتقالی و رقابت هاي بازاري ،صنایع

این موضوع همواره براي مدیران ارشد هتل ها حائز اهمیت می باشد تا این نفش ها را درك کنند که فاکتورهاي  مجلل وجود دارد.

ت هاي بور شامل مدیریت هاي گشتاري و رقاکه این دو فاکت مختلفی در بهبود عملکردهاي هتل ها می تواند نقش داشته باشد.

رقابت  ،این بررسی ها یک سري از دلایل عملی را در ارتباط با روابط بین سبک هاي مختلف مدیریتی مدیران اري می باشند.باز

این موضوع نیز پیش بینی شده است که دلایل مربوط به این  هاي بازاري موجود بین مدیران و عملکردهاي اداري می باشد.

 هتل ها در مدیریت کردن کارکنان و رسیدن به اهداف اجرایی کمک کننده باشد.موارد می تواند براي مدیران بخش اجرایی 

دلایل دیگر مربوط به تحقیقات این می باشد که یک بررسی گسترده مربوط به این موارد نشان می دهد که هیچ مطالعات عملی 

دین بررسی در مورد سبک هاي مدیریتی در در حالی که چن در ارتباط با هتل ها که به بررسی روابط بالا بپردازد وجود ندارد.

که بیشتر این مطالعات  فعالیت هاي علمی و تعدادي از آن ها در ارتباط با هتل ها انجام شده است. ،ورزش ،نیروي هاي مسلح

شاهده م براي نمونه بعضی از محققان تاثیر این تفاوت ها را در شبک هاي مدیریتیبا استفاده از روابط مختلفی تعیین شده اند.
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ابین د بانرجی و کریشنان تاثیر این تفاوت ها را در شبک هاي مدیریتی را در ارتباط با عملکرد هاي اخلاقی می بینند. کرده اند.

 ،آرنولد د.نده یتی در افراد را مورد توجه قرار می هاي شخصیرا بین سبک هاي مدیریتی و ویژگارتباطی  و همکارانشاسلی 

یگر و محققانی د تعهد و کارایی تیمی می بینند. ،اعتماد ،اختیار ،انگیزه ،تاثیرات را بر روي رضایت کوك و یوسف این ،ماسی

هدف از این بررسی ها این می باشد تا یک مشارکتی را با  تاثیر چنین سبک هایی را بر روي کارایی هاي سازمانی می بینند.

ط به تاثیر سبک ها مدیریتی و رقابت هاي بازاري بر روي عملکردها مطالعات دیگر با بررسی کردن روابط چند منظوره که مربو

 می باشد ایجاد کند.

ن علاوه بر ای سرانجام اینکه تحقیقات مربوط به رقابت هاي بازاري در صنایع مربوط به هتل ها به صورت داستانی می باشد.

هاي مربوط به مطالعات انجام  بازخورد ي می باشد.بررسی هاي مربوط به رقابت هاي بازاري در صنایع تولیدي به صورت محدود

شده این می باشد که نتایج تنها می تواند به عنوان یک عامل کمک کننده باشد و تنها نمی تواند به دلیل ویژگی هاي خاص 

ممکن  یک سري از محققان این موضوع را بیان می کند که موادي که یک تولیدات و خدمات یک هتل مورد توجه قرار گیرد.

رف غذا در یک براي نمونه براي یک ظ است در یک هتل وجود داشته باشد فاسد شدنی و ممکن است خدمات ناملموس باشند.

وع در یک شرایط رقابتی این موض نبنابرای تحویل بسیار کوتاه می باشد. ،آماده کردن ،رستوران زمان مربوط به دریافت مواد خام

به دلیل نبود تحقیقات مناسب در این بخش   شد تا به مدیریت بخش هاي مختلف بپردازند.براي مدیران هتل ها مشکل می با

رقابت و عملکردها در هتل ها یک بینش مشخصی را براي محققان و مدیران هتل  ،این انتظار وجود دارد که بررسی مدیریت ،ها

 ها در موارد مربوطه که در شکل نشان داده شده است ایجاد می کند.

ی م رقابت هاي بازاري و عملکردهاي مالی و غیر مالی ،ن ترتیب این مطالعات به بررسی روابط بین سبک هاي مدیریتیبه ای

بخش هاي زیر یک چارچوب نظري را با بررسی کردن روابط مستقیم و غیر مستقیم مدیرتی و رقابت هاي بازاري در  پردازد.

این فرایند همراه با توضیح روش هاي مورد استفاده در جمع  نشان می دهد. ارتباط با عملکردها براي توسعه فرضیات مورد نظر

بخش هاي پایانی به بررسی مفاهیم تحقیقی و محدودیت ارائه نتایج و بحث در مورد یافته هاي مورد نظر می باشد. ،آوري اطلاعات

 هاي مربوط به مطالعات می پردازد.

 

 

 : هشینه هاي نظري و فرضیپی. 3

ي نشان داده شده است روابط مستقیم و غیر مستقیم سبک هاي مدیریتی و رقابت ها 1مدل ها مورد مطالعه اي که در شکل 

روابط  مستقیمی نیز همچنین بین عملکردهاي مالی و غیر   مالی و غیر مالی نشان می دهد. بازاري را با توجه به عملکردهاي

ن علاوه بر ای و بین عملکردهاي غیر مالی و بازارهاي رقابتی وجود دارد. ،ردهاي غیر مالی و سبک هاي مدیریتیبین عملک ،یمال

تقیم نیز در این موارد وجود دارد : یکی از آن ها در مورد سبک هاي مدیریتی و عملکردهاي مالی از طریق دو رابطه غیر مس
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 این ي بازاري و عمکلردهاي مالی از طریق عملکردهاي غیر مالی می باشد.عملکردهاي غیر مالی بوده و دیگري بین رقابت ها

 موارد در بخش هاي زیر توضیح داده شده و فرضیه هاي مناسب نیز در این زمینه مشخص می گرد.

 عملکردهاي مالی و غیر مالی :روابط بین  3.1

بررسی هاي مورد نظر دو نوع  ي به نظر می رسد.موفقت آن هتل ضرور سب در مورد عملکردهاي یک هتل برايیک ارزیابی منا

ابتدا اینکه عملکردهاي مالی توانایی مدیران را براي مدیریت بودجه هاي  عملکرد را مربوط به این ارزیابی ها نشان می دهد :

را در این مورد نظر مشخص می کند . دوم اینکه عملکردهاي غیر مالی شامل رضایت مشتریان و کارمندان بوده و نقش مهمی 

ر این علاوه ب گونه موارد بازي می کند که تولیداتی با استاندارد و خدمات بالا مشخص شده و باعث رضایت مشتریان خواهد شد.

میا و اسپارو بر این نکته تاکید می کنند که براي هتل هایی که فرد محور می باشند روابط موثر بین کارمندان و مشتریان  ،پاتیار

 امل مهمی براي دستیابی به نشان دادن صداقت مشتریان و بهبود عملکردهاي مالی می باشد.به عنوان یک ع

تعدادي از محققان بر این عقیده هستند که تکیه مدیران بر روي شاخص هاي مربوط به عملکردهاي مالی به صورت نامناسبی 

که براي فعالیت هاي طولانی مدت داراي اهمیت  زیرا محاسبات شاخص هاي غیر مالی مانند مشتریان و کارمندان را می باشد.

به این ترتیب برگه هاي امتیازدهی کاپلان و نورتون باعث ارزیابی عملکردهاي سازمانی که  می باشند مد نظر قرار نمی دهند.

یک ین تکنکاپلان و نورتون این موضوع را خاطر نشان می کنند که چن شامل عملکردهاي مالی و غیر مالی می باشند می شود.

استراتژي ها و تقاضاهی رقابتی قرار دهند بلکه این  ،هایی نه تنها مدیران را وادار می کند تا تمرکزشان را بر روي سازمان ها

 ،مالی تبراي نمونه این شاخص شامل اقداما موارد این دلگرمی را برا یآن ها ایجاد می کند تا به صورت مبتکرانه فعالیت کنند.

علاوه بر این اقدامات غیر مالی  هزینه هایی که در نتیجه استراتژي هاي مختلف به وجود می آیند می باشد. مانند سوددهی و

 ،یگرارت دبه عبابداعات و بهبود عملکرد بریا اپراتورها یک مبنایی را ایجاد می کند. ،جریانات موثر داخلی ،مانند رضایت مشتریان

وجه مطرح شده بالا فرضیه زیر مورد ت بر اساس موضوعات لکردهاي مالی می گردد.ي دادن به عماقدامات غیر مالی باعث انرژ

 قرار می گیرد.

 یک سري از روابط مثبتی بین عملکردهاي غیرمالی هتل ها و عملکرد هاي مالی وجود دارد. -1فرضیه 

 روابط بین عملکردهاي غیر مالی و سبک هاي مدیریتی : 3.2

بلکه این قدرت را در آن ها به وجود می آورد تا  ،ایجاد مارمندانی با انگیزه بالاتر می گردد سبک هاي مدیریتی نه تنها باعث

ستاره توجه خاصی به راحتی مشتریان و  5و  4مولا در هتل هاي مع بدون تایید مدیران در این زمینه تصمیم گیري کنند.

اثاث بوده و خدماتی با  ،لوازم ،محسوسی مانند مبلماندر حالی که آسایش از طریق عناصر  اسراف تولیدات و خدمات می شود.

رفتار و مهارت هاي فنی و میان فردي  ،وضعیت کارمندان ،براي نمونه کیفیت بالا از طریق عناصر نامحسوس ایجاد می گردد.

 سوسی کهجنبه هاي نامح ،آسان است ،مدیریت جنبه هاي محسوساگر  منجر به تحویل خدمات مناسب به مشتریان می گردد.

 شامل خدمات شخصی می باشند در زمینه کیفیت محصولات و نگهداري داراي مشکلاتی می باشند.

رار داشته پاسخ به نیاز مشتریان ق با انگیزه در یک سطح بالاتري براينیکو و سیموسی این موضوع را بان می کنند که کارکنان 

ستوران هایی که پشتیبانی بیشتري را ارائه می ها و روه بر این هتل علا و سطوح بالایی از رضایت مشتریان را ایجاد می کنند.

ماد نسبی را به وجود آورده و باعث بالا رفتن اعتد بنابراین محبوبیت آن ها کیفیت دهند تمایل بیشتري براي جذب مشتریان دارن

دیران نیازمند این می باشند تا خدمات م ،بالا بردن سطح فعالیت ها و جذب مشتریان بیشتر براي در مشتریانشان خواهد شد .

مدیران  ،علاوه بر این این موضوع مورد نظر می باشد که در مدیریت کلی مربوط به یک هتل و تولیدات مناسبی را فراهم کنند.

 یک بخش سطوح بالاتري از رضایت مشتریان را فراهم می کنند که در نتیجه منجر به خرید از ناحیه مشتریان می گردد.
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 که باعث تري از فعالیت هاي ابداعی را ایجاد کردهچنین مطبوعات این موضوع را بیان می کنند که مدیریت ها سطوح بالاهم

 خواهد شد. بهبودي مستمر در عملکرد

که  فرایندي اینکه مدیران ارشد چنین سبک هایی را پذیرا باشند براي تحقیقات قبلی بر روي مدیریت ها نشان می دهد که

ارد بالاتر و ایجاد ارزش هایی در میان عناصر دیگر می ون باشد ایجاد می شود که باعث تحریک و تزریق مابا دید سازممتناسب 

این تحقیقات همچنین نشان می دهد که کارمندانی که در یک شرایط بالاتر مربوط به سبک هاي مدیریتی فعالیت می  گردد.

تایج نرا تجربه می کنند که در نهایت منجر به عملکرد مناسب تر آن ها می گردد. کنند داراي توان بیشتري بوده و شرابط بیشتري

 مشابهی نیز توسط محققان در این حوزه ها گزرش شده است.

 یر مالی وجود دارد.مدیرا ارشد هتل ها و عملکردهاي غروابط مثبتی بین  – 2فرضیه 

 روابط بین عملکردهاي غیر مالی و رقابت هاي بازاري : 3.3

در حالی که چنین استراتژي هایی باعث  مدیران باعث ایجاد محرك هایی با ارائه موارد اضافی می گردند. ،در یک محیط رقابتی

جذب مشتریان می گرددآن داراي تاثیر منفی بر روي عملکرد کلی ادارات دارد زیرا رقباي دیگري نیز ممکن است در چنین 

ر مدیران کنترل کمی ب ،براي کسب سود این مشتري ها توسط رقبا تقسیم می گردد.و تعداد محدودي از  شرایطی قرار گیرند

ی توانند باعث کاهش هزینه هاي متغیر با ایجاد خدمات مربوط به مشتریان و اما آن ها م روي کاهش هزینه هاي ثابت دارند.

در خدمات و جریانات منجر به بهبود سوددهی چنین کاهشی  در واقع در کوتاه مدت  جایگزینی کیفیت هاي با موارد دیگر گردند.

در طولانی مدت می شود آن همچنین می تواند باعث ایجاد هزینه هاي بیشتري بر روي کارمندان براي حفظ تولیدات و تحویل 

 تولیدات کیفی و خدمات گردد.

لاتر منجر به دست یابی به سطوح چندین محقق همچنین به این موارد پرداخته اند که ایجاد تولیداتی با کیفیت و خدمات با

 بالاتر رضایت مشتریان و احتمالا دلگرمی بازرسان خواهد شد.

چنین سطوحی رقابتی را بر اساس کیفیت تولیدات و خدمات ایجاد کرده و سرانجام آن شرکت را به عنوان یک پیشقدم در بازار 

به این موضع اشاره می کنند که اکثر هتل ها معمولا به مزایاي  و همکارانشبه هر حال باك چیستر و کیم در نظر می گیرند.

و این فعالیت سرانجام باعث کوتاه مدت می نگرند و این فرایند از طریق فعالیت با رقبا و کاهش در کارکنان ایجاد می گردد.

فقدان آموزش و توسعه  مانند کاهش در تعداد کارکنان و کاهش در منابع قربانی شدن کیفیت تولیدات و خدمات می گردد.

 منجر به ایجاد روحیه پایین تري در میان کارکنان گشته و منجر به تحویل کالایی با کیفیت تولیدي و خدمات کمتر می گردد.

محققان دیگر نیز از چنین یافته هایی حمایت کرده و این موضوع را بیان می کنند که یک برنامه توسعه مناسب باعث بالا بردن 

 عهدات سازمانی و همچنین باعث بهبودي مستمر می گردد.روحیه و ت

این موضوع همچنین مورد بحث می باشد که  در حالی که تعدادي از هتل ها تخفیفاتی را در تولیدات و خدماتشان ارائه می 

هاي  و به این ترتیب قسمت دهند آن ها به دنبال جبران کاهش خدمات با کاهش دادن سطوح خدمات مربوطه می باشند.

آموزشی و هزینه هاي مربوط به توسعه را کاهش داده و بعضی از اجزاهاي ارزانتر و با کیفیت کمتر را جایگزین بخش هاي 

این موارد در طولانی مدت منجر به سقوط کیفیت کلی تولیدات و خدمات به ویژه ارتباط بین کارمندان  باکیفیت تر می سازند.

مشخص می  3بحث هاي بالا در فرضیه  به جلوگیري از عملکردهاي غیر مالی می گردد. و مشتریان گشته که در نهایت منجر

 گردد.

 رابطه منفی بین رقابت بازاري در بین هتل ها و عملکرد هاي غیر مالی وجود دارد. – 3فرضیه 
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 ارتباط بین مدیریت و عملکردهاي مالی که در بین عملکردهاي غیرمالی وجود دارد. 3.4

که داراي سبک هاي مدیریتی می باشد داراي انگیزه هایی در سطوح بالاتر و تعهدات  مدیري ،گفته هاي باسبر طبق به   

عقیده و اعتباراتشان با گروه هاي  ،آن ها این کار را با ایجاد و سهیم کردن بینش سازمانی در میان گروه هاي دیگر می باشد.

یچی و ت ،برن ي فردي خود را تامین کرده و پتانسیل خود را توسعه می دهند.به این ترتیب مدیران نیازها دیگر انجام می دهند.

دوونا به این مباحث پرداخته اند که مسئولیت هاي مربوط به تصمیم گیري ها را با افراد دیگر در میان می گذارند و آن ها را 

ن موضوع را بیان می کنند که در هتل هاي تریسی و هینکین ایدلگرم می کنند تا اهداف سازمان دهی شده اي را انجام دهند.

به طوري که  ستاره فعالیت هاي مربوط به سبک هاي مدیریتی در میان مدیران ارشدتر داراي اهمیت زیادي می باشد. 5و  4

 اطمینان و چنین  هتل هایی داراي فعالیت هاي بهتري بوده و و موفقیت هایشان بستگی به تحویل خدمات و تولیدات با کیفیت

 می باشد. از روابط متقابل بین مشتریان و کارمندان 

ستاره این موضوع حائز اهمیت می باشد تا تولیدات و خدمات خود را بهبود داده تا مشتریان بیشتري  5و  4در هتل هاي مجلل 

کردها بهبود عمل مطالعات نشان می دهد که سبک هاي مدیریتی می تواند به عنوان یک شاخص مناسبی در زمینه را جلب کنند .

این فرایند نیز مورد انتظار می باشد که مدیران یک عملکرد مناسبی را از طریق بهبود عملکردهاي غیر مالی نشان می  باشد.

 دهند . بر این اساس نظریه هاي زیر مطرح می گردد.

 یریتی و عملکردهاي مالی هتل ها از طریق عملکردهاي مالی وجود دارد.روابط مستقیم و مثبتی بین سبک هاي مد -4فرضیه 

 ارتباط بین رقابت در بازار و عملکردهاي مالی : 3.5

شدت رقابت ها در بازار زمانی احساس می شود که شرکت هاي اقتصادي که رقیب هم می باشند شروع به فروش تولیدات و 

ل در نمونه هت تایید می کنند و تولیدات و خدمات را رو به پیشرفت می برند.خدمات با کیفیت و مشابه در یک قیمت مورد 

بالا بردن آگاهی مشتریان  ،فناوريبهبود اطلاعات  ،موارد مربوط به رقابت هاي شدید بازاري در نتیجه جهانی شدن ،مورد نظر ما

 و افزایش عرضه و کاهش تقاضا در مورد هتل ها می باشد.

موضوع بحث می کنند که هتل ها در یک شرایط رقابتی بالایی به سر می برند و به دلیل چنین ویژگی محققان در مورد این 

فعالیت مدیران هر یک از هتل ها به صورت بخش به بخش بوده و شامل  ،علاوه بر این هاي خاصی تحت تاثیر قرار می گیرند.

ولف ره این ترتیب باعث ایجاد پیچیدگی هایی می گردد.سطوح بالایی از ارتباطات بین بخش هاي جلو و عقب آن می باشد ب

 و باعث ایجاد تهدید هاي رقابتی همچنین به این بحث می پردازد که افزایش رقابت در بازار باعث افزایش پیچیدگی ها می گردد

 شده و چرخه هاي مربوط به عمر خدمات و کالاها را کوتاه کرده و منجر به کاهش عملکردها می گردد.

ین ا به گونه ظاهري می باشدکه فروش هتل ها را تحت تاثیر قرار می دهد. یل مربوط به تاثیر رقابت بازاري در مورد هتل هادلا

تاق افرایند به این دلیل می باشد که مشتریان به بررسی امکانات مختلف در هتل هاي مختلف می پردازند و قبل از رزرو کردن 

مدیریت رقابت هاي موجود در بازار و ویژگی هاي خاص مربوط به  براي ن می پردازند.آ ها در یک هتل به بررسی امکانات

 به کاهش نرخ اتاق هاي خود دارند. یکدیگر در حال رقابت هستند تمایل هتل هایی که با ،تولیدات و خدمات

مواد غذایی و نوشیدنی  ،ط به هتل هادو دلیل براي هتل ها وجود دارد تا نرخ خود را کاهش دهند. در ابتدا اینکه اتاق خواب مربو

و امکانات موجود در آن با گذشت زمان از بین می روند. علاوه بر این فعالیت هاي مربوط به هتل ها شامل نسبت بالایی از هزینه 

ی به این دلیل بسیاري از مدیران هتل ها نرخ ااق هاي خود را کاهش م هاي ثابت و بدون توجه به سطوح تجاري می باشد.

 دهند.
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تلفن  ،فعالیت هاي تفریحی ،افراد در هتل ها تمایل به خرید تولیدات و خدمات دیگر از جمله مواد غذایی و نوشیدنی ،دوم اینکه

ه هر حال ب آمد هتل ها و میزان سوددهی آن ها می باشد.ن خرید ها در ارتباط با ترکیب درتمام ای و خدمات رختشویی دارند.

تر به باك هیس می شود که مشتریان از به مصرف رسانده تولیدات و خدمات رضایت کافی داشته باشند. اقعاین موارد در زمانی و

 و این موضوع اشاره می کند که کاهش بدون تبعیض در نرخ اتاق هاي یک هتل منجر به کاهش کیفیت آن اتاق ها می گردد.

عث پایین آمدن محبوبیت آن هتل و کاهش میزان سوددهی این می تواند منجر به کاهش اعتماد مشتري گشته و در نهایت با

 آن گردد.

بررسی هاي وسیع تر در مورد چنین برنامه هاي مدیریتی یک سري از دلایل محدود عملی را در مورد تاثیر رقابت در بازار بر 

نده و رقباي آن ها در ارتباط با براي نمونه خانوالا هیچ نوع رابطه مثبتی را بین شرکت هاي ساز روي عملکرد ها ایجاد می کند.

به هر حال میا و کلارك روابط غیرمستقیم و مثبتی را بین شدت رقابت در بازار و  تولید و بازاریابی نیافته است. ،قیمت ها

 عملکردهاي واحدهاي تجاري که در ارتباط با اطلاعات مورد استفاده می باشد گزارش داده اند.

و روندان تاثیرات مثبت و مهمی را بر روي رقابت هاي شدید موجود در بازار و استفاده گسترده از در مطالعات دیگر چانگ 

 مدیریت کیفیت بر روي عملکرد سازمان ها یافته اند.

رشد بلند مدت بستگی به توانایی مدیر هتل بریا تحویل کالاها به  ،اضافه می کند که در یک محیط رقابتی و همکارانشبانکر 

محققان دیگر این موضوع را در یافته اند که کارکنان باانگیزه قادر می باشند تا خدماتی با کیفیت بالاتر را ایجاد دارد. مشتریان

 کرده و و وفاداري مشتریان نسبت به خودشان را کسب کنند  و به این ترتیب مشتریان را به خرید دلگرم می کنند.

یران بخش خدمات می بایست مجموعه عظیمی از فعالیت ها را هماهنگ کرده و بنابراین در مورد تولیدات و خدمات هتل و مد

بق گفته بر ط نرخ متوسط اتاق و هزینه ها را در یک محیط رقابتی تعیین کنند. ،اهداف متنوعی را در ارتباط با رضایت مشتریان

اخص هاي مالی و غیر مالی می هاي بعضی از محققان سیستم هاي عملکردي قابل اندازه گیري که باعث همانگ کردن ش

ر ب ی یک فعالیت اقتصادي ر می رسانند و و در ایجاد موفقیت هاي بلند مدت نقش مهمی را ایفا می کنند.گردندسلامت کل

 اساس بحث هاي بالا فرضیه زیر شکل می گیرد :

ا وجود دارد که از عملکردهاي روابط منفی غیرمستقیمی بین تشدید رقابت هاي بازاري و عملکردهاي مالی تل ه – 5فرضیه 

 غیر مالی به وجود می آیند.

 . روش ها :4

 اطلاعات جمع آوري شده. 4.1

به هر یک از مدیران کل  ستاره موجود در استرالیا در این بررسی ها مورد نظر قرار گرفته اند. 5و  4نمونه از هتل هاي  140

و به هر یک از آن ها بسته اي  نوشیدنی در آن ها مورد بررسی قرار گیرد. مواد غذایی و ،هتلها نامه اي فرستاده شد تا اتاق ها

یک برگه سفید براي پر کردن جزییات مورد نظر که به نام پرسشنامه بوده و همچنین یک پاکت نامه براي تحویل آن  شامل :

 در این زمینه داشته اند.ل قبول درصد از آن ها جواب قاب 40هتل جمع آوري شده و که  66این پرسشنامه ها از  بوده است.

 نمونه : 4.2

 تنها هتل ها و رستوران هاییی در این زمینه مورد بررسی قرار گرفته ان که سرویس ها و خدماتشان در سطح بالا بوده است.

در پروژه هاي مواد غذایی و نوشیدنی بوده است زیرا این موارد شامل بودجه  ،واحد تجزیه و تحلیل در این زمینه ها شامل اتاق

 می شده اند. فعالیت هاي سازماندهی شده و ،مدیریتی
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 اقدامات : 4.3

 عملکردهاي اداري : 4.3.1

از هر یک از  هتل ها مورد استفاده قرار می گرفت. ر شرایطه عملکرد گپتا و گاوین داراجان دمواردي از فعالیت هاي مربوط ب

شاخص  8را با مقایسه کردن آن با ارزیابی هاي مدیران دیگر بر روي  مدیران خواسته شده بود تا عملکردهاي اداري خود

 عملکردي تعیین کنند.

 

 مورد بر ساس مقیاس هاي هفتگانه لیکرت پاسخ داده اند. 8هر یک از مدیران به هر یک از این 

درصد از کل واریانس ها می باشد  65.4مقیاس  که نمایانگر  8فاکتور را با  2نتایج حاصل از فاکتورهاي مورد بررسی قرار گرفته 

میانگین عملکردها که بر روي یک فاکتور قرار  در ارتباط با تجزیه و تحلیل این فاکتورها می باشد. Aضمیمه  مشخص می کند.

 معقول بودن این مقیاس ها با استفاده براي تعیین یک مقیاس براي عملکردهاي مالی و غیر مالی در نظر گرفته می شوند. دارند

در ارتباط با عملکردهاي مالی و  0.81که از آلفا کرونبچ براي تعیین سازگاري هاي داخلی یک مقیاس در نظر گرفته می شود.

آمار توصیفی را در ارتباط با  1جدول شماره در ارتباط با عملکردهاي غیر مالی می باشد که معقول به نظر می رسد. 0.52

  د.عملکردهاي اداري مورد نظر قرار می ده

 سبک ها مدیریتی : 4.3.2

رسش این پدرك مدیران در ارتباط با سبک هاي مدیریتی شان می باشد.پرسش نامه هاي مربوط به باس و آوولیو براي ارزیابی 

ري مختلف مورد توجه قرار می گیرد: ویزگی بعد نظ 5موضوع مربوط به سبک هاي مدیریتی بوده که از طریق  20نامه ها شامل 

 انگیزه هاي عقلانی و ملاحضات فردي. ،انگیزه هاي الهامی ،رفتار ایدهآل ،لهاي ایدها

مکورد  20که در آن از مدیران ادارات خواسته شده بود تا این  مقیاس مورد توجه قرار می گیرند 5عنوان به وسیله  20تمام این 

با در نظر گرفتن  هنده تعدد این موارد می باشد.نشان د 5نشان دهنده نبود این فراینده و عدد  1که در آن عدد  را نشان دهند

 مورد نشان دهنده سبک هاي مدیریتی در مدیریت ها بوده است. 20روش هاي بعضی از محققان میانگین این 

گزارش شده است می  0.96و  0.87که برابر با  و در ارتباط با مقیاس الفا 0.93سازگاري داخلی مربوط به این ضرایب برابر با 

ح که آن بالاتر از سطو به گونه اي این میزان در ارتباط با سبک هاي مدیریتی یک سطح قابل قبولی را نشان می دهد. .باشد

 آمار توصیفی را در ارتباط با سبک هاي مدیریتی نشان می دهد. 1جدول شماره مورد انتظار بوده است.
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 زار :ارقابت ب 4.3.3

 ه هاي کانداوال در ارتباط با شرایط موجود در هتل ها مورد بررسی قرار گرفته است.گفت ،براي ارزیابی شدت رقابت هاي بازاري

مقیاس لینکرت مورد بررسی  7تولیدات و تبلیغات ایجاد شد از طریق  ،سه جنبه مربوط به رقابت هاي بازار که توسط قیمت ها

 رتباط با شدت رقابت هاي موجود در بازار نشان دهند.از هر یک از مدیران خواسته شده بود تا درك خود را در ا قرار گرفته است.

 .دنشان دهنده مشکل بودن آن می باش 7نشان دهنده آسان بودن فرایند و عدد  1که در آن عدد 

در این زمینه به کار برده شده است تا اعتبارات ساختاري مربوط به سه ایتم مریوط به ارزیابی رقابت هاي  یحلیلتیک فاکتور 

برابر بیشتر از آن چیزي می  8این فاکتورها از فاکتورهاي کوچکتري سرچشمه گرفته است که اري را مورد آزمایش قرار دهد.باز

مورد نمایانگر درك مدیران از شدت رقابت موجود در بازار  3میانگین این  درصد کل واریانس ها بوده است. 75باشد که نمایتگر 

 میانگین 1جدول شماره  درصذد رقابت هاي بازاري بوده است مورد قبول می باشد. 0.82ا یک حد معقولی که برابر بمی باشد.

 و انحراف معیار مربوط به این موارد را نشان می دهد.

 . نتیجه :5

یک تجزیه و تحلیل فنی موقعیتی براي محققان این امکان را به وجود می آورد تا  ،گرین و لویس ،بر طبق به گفته هاي آشر

ستفاده این فرضیه ها با اغیر مستقیم و ساختگی متغیرهاي مورد استفاده در این بررسی ها مد نظر قرار گیرد. ،ت مستقیمتاثیرا

 از روش هاي تحلیل به صورت دو معادله زیر می باشد.

  

 با باقیمانده می باشد. ربراب Rبرابر با ظریب رگرسیون و  Pبرابر با متغیر ها و  X1که در آن 

بر طبق به گفته هاي تاباچنیک و نشان داده شده است. 1توصیفی و ارتباط بین متغیرها در این مدل در جدول شماره آمارهاي 

فیدل هیچ ارتباط مهمی بین متغیرهاي غیر مستقل وجود ندارد.و ارتباط بین دومتغیر در این بررسی ها همان طور که در جدول 

 بنابراین که نشان دهنده نبود حالت هاي چند جانبه بین متغیرها می باشد.نشان داده شده است داراي اهمیت نمی باشد  1

 استفاده از تحلیل هاي مسیري براي امتحان کردن این فرضیه ها به گونه اي مناسب می باشد.

 نعملکردهاي غیرمالی و مدیریتی و بی ،به ترتیب با بررسی کردن روابط بین عملکردهاي مالی و غیرمالی 3-1فرضیه هاي 

ارائه  2نتایج حاصل از این بررسی ها که در جدول  رقابت هاي موجود در بازار مورد بررسی قرار گرفت. عملکردهاي غیرمالی و

همچنین نتایج مشخص شده در شده است نشان می دهد که روابط مثبت و مهمی بین عملکردهاي مالی و غیرمالی وجود دارد.

 این نتایج ن عملکردهاي غیر مالی و مدیریت ها به صورت مثبت و مهمی بوده است.نشان می دهد که روابط بی 2جدول شماره 

به هر حال هیچ روابط مهمی بین رقابت هاي موجود در بازار و عملکردهاي غیر را مورد حمایت قرار می دهد. 2و  1فرضیه هاي 

ظرایب مربوط به مسیر ها و سطوح مهم آن ها  2شکل شماره  مورد حمایت قرار نمی گیرد. 3بنابراین فرضیه  مالی وجود ندارد

 را براي روابط مشخص شده در این مدل ها نشان می دهد.
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تجزیه و تحلیل تفصیلی مربوط به هر یک از این چهار بعد مربوط به عملکردهاي غیر مالی دو جنبه را همان طور که در ضمیمه 

B .در  ی بین مدیریت ها و فعالیت هاي اقتصادي مکرر وجود ندارد.در ایتدا هیچ ارتباط نشان داده شده است نشان می دهد

 و روحیه کارکنان مورد توجه بوده است. ،توسع کارکنان ،مرحله بعد روابط بین مدیریت و سه بعد مربوط به عملکردهاي غیرمالی

 است و در حد متوسط می باشد به هر حال چون میزان واریانس  براي توسعه کارکنان مشخص شده

 در مورد روحیه کارکنان نیز این مورد در حد متوسط می باشد. 

در مجموع ما بر این  نیز به این صورت می باشد. و در بهترین حالت آن  

 عقیده هستیم که چنین نتایجی توضیحات وسیعی را در مورد روابط بین مدیریت و عملکردهاي غیرمالی نشان می دهد.

 ،و تجزیه ضرایب بین سبک هاي مدیریتی و عملکردهاي مالی هتل ها 2ارائه شده در جدول  با استفاده از نتایج 5و  4فرضیه 

از این رو روابط بین عملکردهاي مالی و غیر  بین شرایط رقابتی بازار و عملکردهاي مالی هتل ها مورد بررسی قرار می گیرد.

و ما به این نتیجه گیري می رسیم که روابط غیر شد.مالی و بین عملکردهاي غیر مالی و مدیریت به صورت مثبت و مهم می با

 مستقیم و مثبتی بین مدیریت و عملکردهاي مالی از طریق عملکردهاي غیر مالی آن وجود دارد.

 

 

نیز مد نظر قرار  5مورد قبول نمی باشد به این ترتیب فرضیه  3ولی چون فرضیه  ،مورد حمایت قرار می گیرد 4بنابراین فرضیه 

می باشد که ارتباط بین رقابت بازاري و عملکردهاي غیر مالی  3این توضیحات متناسب با نتایج ارائه شده در جدول نمی گیرد.

این مدل نشان می دهد که تاثیرات مستقیم سبک هاي مدیریتی در توصیف  ،در ارتباط با نتایج مورد نظر را نشان می دهد.

 ر مالی مهم می باشد.عملکردهاي مالی از طریق عملکردهاي غی
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 . بحث و نتیجه گیري :6

الی و غیر درك مدیران از رقابت هاي بازار و عملکردهاي م ،این مطالعات براي بررسی روابط بین سبک هاي مدیریتی مدیران

که  نتایج نشان می دهد نتایج حمایت جزئی را در ارتباط با این فرضیه ها ایجاد می کند. است. مالی ادارات طراحی شده

 مدیریتی مدیران قرار می گیرد. غذاها و مواد نوشیدنی هتل ها تحت تاثیر سبک ها ي ،عملکردهاي غیر مالی مربوط به اتاق

نشان می دهد که مدل کلی مربوط به این مطالعات داراي اهمیت بوده و مقدارقابل توجهی از این  2نتایج ارائه شده در جدول 

 ی هتل ها نشان می دهد.واریانس ها را در عملکردهاي مال

یافته هاي حاصل از این بررسی ها در ارتباط با یافته هاي بعضی از محققان می باشد که این موضوع را بیان می کنند که 

براي نمونه هتل ماریوت و هیلتون به این نیجه رسیده اند که  عملکردهاي غیر مالی بر روي عملکردهاي مالی تاثیر گذار هستند.

به آن ها این اجازه را می دهد تا به ارزیابی عملکردها به صورت جامع تر پرداخته  و این کمبودها را قبل از  BSCشاخص هاي 

 ایجاد تاثیرات منفی بر روي عملکردهاي مالی مشخص کنند.

ك رابه اشتران یک محیط کاري مربوط سبک هاي مدیریتی هر یک از مدیبه این موضوع می پردازد که  هدر واقع مطالعات مربوط

بسیاري از این مطالعات نشان داده اند که کارمندان تواناتر داراي  یجاد می کند.تحریک و تزریق موارد دیگر ا ،انیتصورات سازم

به طور خاص سبک هاي مدیریتی در موارد  تعهدات بیشتر . افزایش سطوح عملکردي بیشتر دارند. ،رضایت بیشتري از کار خود

 انی که شعب دیگر توسط مدیران ارشد انگیزه پیدا می کنند تاثیرگذارتر است.بهبود عملکردها در زم

 مشتریان در هتل هاي مجلل انتظار خدمات بالاتري دارند.در مورد هتل داري بعضی از محققان این موضوع را بیان می کند که 

ققان دیگرکارمندانی که داراي رضایت خاطر بر اساس گفته مح زیرا چنین هتل هایی به عنوان بهترین نمونه ها معرفی شده اند.

بخش هاي فرعی  ،در نتیجه برند. یباشند و کیفیت خدمات را بالاتر مبهتر به نیاز مشتریان پاسخگو می  و انگیزه بیشتري هستند

نند ا اضافه می کیک سري از محققان این موارد را تایید کرده و این موضوع ر تر داراي انگیزه و تعهدات کاري بالاتري می گردند.

که در نهایت منجر  اشداز موارد کلیدي براي جذب حمایت مشتریان می بی که به وجود آوردن خدمات بهتر براي مشتریان یک

یافته هاي حاصل از این بررسی ها در ارتباط با گزارشات وسیع تر بخش هاي مدیریتی و  می گردد. به بهبود عملکردهاي مالی

بنابراین ما به این فرضیات می رسیم که این مطالعات به حمایت و گسترش مجموعه اي از این  می باشد. BSCشاخص هاي 

 اطلاعات در این حوزه ها می پردازد.

از طریق عملکردهاي غیر مالی در ارتباط با مطالعات مربوطه می ارتباط بین رقابت هاي بازاري و عملکردهاي مالی هتل ها  نبود

به این مورد اشاره کرده است که افزایش رقابت هاي بازاري باعث کاهش توانایی مدیران در مورد پیش براي نمونه دونکان باشد.

ل به ویژه در مورد هت بینی رفتارهاي بازار شده و تحت چنین شرایطی مدیران اغلب تصمیم گیري هاي غلط را کنار می گذارند.

نگهداري و تامین امنیت سهام در  براي را در مورد کالا ها و خدماترقبا کاهش قیمت ها  ،ها در زمان فعالیت هاي رقابتی شدید

خدمات و کالاهاي موجود در یک هتل  ،این به این دلیل است که همان طور که قبلا در این مقاله مطرح شد بازار ارائه می دهند.

ها خالی باشند احتمل فروش موارد مشابه داراي تاریخ انقضاء بوده و اگر اتاقهاي آن در یک شب اجاره داده نشود و یا رستوران 

تا نرخ هاي خود را پایین بیاورند که در نهایت منجر به کسر درآمدها می بنابراین مدیران تحت فشار قرار دارند از بین می رود.

  گردد.

وي نترل کمی بر رمدیران داراي کتوضیحات مورد قبول دیگر در مورد نبود ارتباط در مطالعات کنونی این موضوع می باشد که 

کاهش هزینه هاي ثابت در کوتاه مدت می باشند. مطالعات نشان می دهد که این فرایند در میان مدیران هتل ها چیز عادي به 

که  ما به این نتیجه می رسیم ن تر بیاورند تا بتوانند منابع مالی را مدیریت کنند.یوح خدمات خود را پایحساب می آید که سط

 حداقل در کوتاه مدت کاهش دهند. ،فرایندهایی مدیران قادر خواهند بود تاثیر رقابت بازار را بر روي عملکردهابا انجام چنین 
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 . استنباط 7

یافته هایی که از  ،در ابتدا یافته هاي مربوط به این مطالعات در ارتباط با عملکرد مدیران و تحقیقات آینده خواهد داشت.

این موضوع می پردازد که کارمندانی که به این درك می رسند که در تصمیم گیري و  تحقیقات قبلی حمایت می کند به

سازماندهی امور نقش دارند خدماتی را با کیفیت بیشتري را براي مشتریان نسبت به کارمندانی که چنین درکی ندارند فراهم 

در مشارکت با رضایت کارمندان ایفا می نقش مهمی را در مجموع سبک هاي مدیریتی مربوط به مدیران ارشد تر  می کنند.

در  د کنند.اکند. چنین مدیرانی قادر می باشند تا انگیزه ها را افزایش داده و تعهدات کاري بیشتري را در میان کارمندان ایج

ردهاي کهتل ها می توانند به یک سطحی در این رقابت ها در طولانی مدت دست پیدا کنند و عمل ،نتیجه خدمات بهتر به مشتري

تمرکز مدیران هتل ها می بایست بر روي بهبود خدمات مشتریان و عملکردهاي مالی  ،به عبارت دیگر مالی را بهبود بخشند.

یافته هاي حاصل از این بررسی ها مشارکتی را با اطلاعات مورد نظر ایجاد می کند و فرصت هاي بیشتري را  ،دوم اینکه باشد.

 ت در حوزه هاي دیگر ایجاد می کند.براي توسعه این تحقیقا

 . محدودیت ها8

در .به بررسی این موارد بپردازد.چهار محدودیت مهم در ارتباط با این بررسی ها وجود دارد. بنابراین خواننده می بایست با احتیاط 

قرار  روره در مطالعات مد نظدر طول یک د تاثیر سبک هاي مدیریتی و رقابت بازاري بر روي عملکردهاي مالی می بایست ،ابتدا

ز وجود یچندین متغیر دیگري ن ،دوم اینکه بهبودي و عدم بهبودي در عملکردها مورد ارزیابی قرار می گیرد. ،به این ترتیب گیرد.

اي بازخورده ،براي نمونه تاثیر عوامل فرهنگی روابط مورد بررسی در این مطالعات تاثیر گذار باشد. يدارد که می تواند بر رو

 ،مورد سوم درآمد هاي حاصل از فروش و سوددهی می تواند تاثیراتی بر روي این مدل ها داشته باشد. ،مربوط به اهداف مشتري

این موضوع حائز اهمیت می باشد که . دگرد ربر این نکته تاکید دارد که کمیت ها نمی تواند منجر به درك روابط پیچیده دیگ

مصاحبه هاي چهره به یتواند شامل بررسی هاي جامع و چنین مواردي م دیگر بدانیم. کهمکمل یکتحقیقات کمی و کیفی را 

چهارم اینکه براي عمومیت بخشیدن به نتایج مطالعات کنونی این موضوع داراي اهمیت می باشد  چهره با مدیران هتل ها باشد.

 کرار کنیم.تا این مطالعات را در بخش هاي دیگر که مربوط به صنایع مختلف می باشد ت
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