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 پژوهشیمقاله 

با استفاده از  صنعت هتلداری نیتأممدیریت زنجیره در  مؤثرعوامل تحلیل ساختار 

 رویکرد نگاشت شناختی فازی
  

  2سعیده درخش،  *1سعید دهقان خاوری

   میبد یزددانشگاه 
 

 22/90/1200تاریخ دریافت مقاله: 

 90/92/1099 تاریخ پذیرش مقاله:
 

 چکیده

 تواندیم، کندیم، نقش کلیدی در ارتقاء صنعت ایفاء یدیع تولیدر صناگذشته تاکنون دهه  ز دوکه ا نیتأمره یت زنجیریمد

. رود به کارگردشگری  یتوسعه یهاحلقه نیترمهمعنوان یکی از بههتلداری ت صنعت یماه یسازکپارچهی یبرا یعنوان ابزاربه

خلاء موجود در این بهاین الگوها با توجه  استفاده از این بخش ون در زنجیره تأمیمدیریت شناسایی الگوهای موجود در اهمیت 

که  دهندیمفعال در صنعت هتلداری بیش از یک محصول یا خدمت را ارائه  یهاشرکت آنکه ژهیوبه گرددیمزمینه، دو چندان 

در این  نیتأمو تحلیل مدیریت زنجیره ساختار  جادیبه ا. از این رو توجه کافی انددادهرا هدف قرار مختلفی مشتریان  هر یک

 ،قیتحقبنابراین هدف از این  ؛شودیمتلداری هویژه بهصنعت گردشگری و باعث سودآوری بیشتر و حفظ مزیت رقابتی  صنعت

استفاده از رویکردی با که  باشدیمهتلداری  نیتأمدر مدیریت زنجیره  مؤثر یهایژگیوعوامل و  یعل  روابط  نییتباحصاء و 

و  یبا انجام مطالعات اسنادبدین منظور است.  شدهانجام یفاز نگاشت شناختعامل و روش  55بعد و  8کمی در قالب -یفیک

در در برآورده ساختن هدف  کیهر تیو اهم رتباطاعامل انتخاب و سپس  42ی و گردشگر یمصاحبه با خبرگان صنعت هتلدار

سطح  تیفیو ک غاتیارائه خدمات، تبل تیفیک اریکه سه معاست از آن  یحاکپژوهش  یهاافتهی. گردید نییتبقالب دو سناریو 

برخوردار  یشتریب تیاز اهم ارهایمع ریاز سا یدر صنعت هتلدار نیتأم رهیزنج تیریمد یسازادهیپدر  کنندگاننیتأمخدمات 

، باشندیم نیتأم رهیزنج تیریدر مد یریرپذیتأثو  یرگذاریتأث زانیم نیشتریبدارای  مذکور که اریعلاوه بر سه مع. باشدیم

 تیدر اولو بازار یو خارج یرشد سهم داخلو  هینرخ بازگشت سرمای، درآمد سکیر تیریمد ،یو حفظ مشتر یوفادار یارهایمع

 قرار گرفتند. یبعد

 

 صنعت هتلداری، بخش گردشگری، نگاشت شناختی فازی. ،نیتأممدیریت زنجیره : های کلیدیواژه

 

 2  1  مقدمه -1

و رقابت جهانی، باعث  وکارکسببازارهای  شدنیجهان

ی تولیدی گردیده هاسازمانایجاد محیطی نامطمئن برای 

برای بقاء بیش از  هاسازمانطوری که مدیران این است. به

                                                 
استادیار و عضو هیات علمی گروه اقتصاد، دانشکده علوم انسانی،  -1*

 پست الکترونیک: ،نویسنده مسئول ،دانشگاه میبد

saeed.khavari@meybod.ac.ir 
دانشجوی دکترای مدیریت گردشگری، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه  -4

  پست الکترونیک: ،علم و هنر یزد
S.derakhsh59@gmail.com 

 

. یکی از موارد باشندیم یزیربرنامهپیش نیازمند تلاش و 

ت رقابتی مزیبه توانندیم به آنمهمی که مدیران با توجه 

و مدیریت  نیتأمزنجیره  تیریبه مددست یابند، توجه 

مدیریت زنجیره تأمین و از این رو  باشدیمریسک آن 

ویژه بهرویکرد مهمی در کسب مزیت رقابتی در بازار جهانی 

 .باشدیمدر بخش گردشگری 

و  هامؤسسهیکی از راه کارهای مهم و اساسی که 

خود را از سایر  به آنتوجه با  توانندیمی خدماتی هاشرکت

بر  مؤثری هایژگیورقبا متمایز کنند، شناسایی عوامل و 

جهت ارائه کیفیت خدماتی برتر  نیتأممدیریت زنجیره 

 اندبردهنکته پی  نیبه ا هاشرکتچرا که بسیاری از  باشدیم
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مزیت رقابتی  تواندیمکه ارائه خدماتی دارای کیفیت، 

به آورد. مزیتی که  به ارمغانان محکم و نیرومندی برای آن

هدف  نیبه او برای حصول  انجامدیمو فروش بالاتری  سود

مشتریان از کیفیت خدمات،  به انتظاراتکافی است که 

  .]1[پاسخ مناسبی داده شود یا از آن پیشی گرفته شود

صنعت هتلداری نیز از این قاعده مستثنا نیست و آنچه 

ت، ارائه خدمات مطلوب چه در صنعت هتلداری مطرح اس

مشتری( است. بدیهی است این امر تابع مهمان )به 

عوامل موجود در مدیریت  به تمامپشتیبانی مطلوب و توجه 

و آن چه که در تحقق آن نقش  باشدیم نیتأمزنجیره 

کارا و اثر بخش است و  نیتأم، زنجیره کندیمواقعی را ایفا 

عوامل متعدد از آنجا که برای توسعه صنعت گردشگری 

باید  ،دیگر جمع شوندکباید در کنار یمانند صنعت هتلداری 

اول را  حرف اقامتی یهارساختیادعا کرد که تأمین بودن ز

 .]4[زندیم

 ،گریدی هابخش ز همچونیندر این مسیر هتلداری 

د بوده است، یجد یهامیشاهد تحولات و ظهور پارادا

آن بر مقصدها  یو آثار منف یکه گسترش گردشگر یطوربه

در دستور کار هتلداری  یداریموجب شده تا پا

و در این میان  ردیز قرار گین یگردشگر یوکارهاکسب

، شناسایی عوامل مهم و هاسازمانهمانند بسیاری از 

 تواندیمکه  آنچه رونیا. از باشدیم هاآن، رمز بقا رگذاریتأث

جرا عملکرد هتل را بهبود بخشد، تدوین، انتخاب و ا

ی موجود هایاستراتژاستراتژی مناسب و مطلوب از میان 

 .]3[است نیتأممدیریت زنجیره 

مدیریت زنجیره  ریتأثضرورت و اهمیت بررسی با توجه به

که ایران هم دارای  ییازآنجاو  در صنعت هتلداری نیتأم

 به رشدپتانسیل کسب درآمد گردشگری است و با توجه 

پایه اصلی جذب مشتری و روزافزون صنعت هتلداری که 

گردشگری( است، لازم است مادر )کسب درآمد در صنعت 

ی مقتضی جهت ارائه خدمات بهتر در این صنعت هاتلاش

 ریزمعیارها و این پژوهش رابطه  درصورت گیرد و از این رو 

و  نیتأمبر عملکرد زنجیره  نیتأممدیریت زنجیره  یهابخش

 گرفته قرار یدبررسمورمزیت رقابتی در صنعت هتلداری 

و مدیریت  نیتأم. هدف از آن ارزیابی عملکرد زنجیره است

مهمی که  سؤال. از این رو باشدیآن در صنعت هتلداری م

است، این است که  شدهانجامتحقیق در جستجوی آن 

 نیتأمدار در مدیریت زنجیره و اولویت دیتأکمورد  یهامؤلفه

مطالب، ابتدا  نیه اببا توجه  باشدیمصنعت هتلداری چه 

هتلداری با استفاده از  نیتأمبر مدیریت زنجیره  مؤثرعوامل 

و سپس  گرددیممنابع متعدد و نیز نظر خبرگان احصاء 

قرار  یموردبررس هاآنساختار تحلیلی و روابط علی بین 

 یموردبررس. ابتدا ادبیات موضوع و مبانی نظری ردیگیم

اختی فازی توضیح . سپس روش نگاشت شنردیگیمقرار 

تبیین شده در بخش  نیتأم رهیبه زنجداده شده و با توجه 

بر آن بر اساس دو سناریو  مؤثرمبانی نظری، ساختار عوامل 

. سپس نتایج مورد تحلیل و بررسی گرددیم یزیرطرح

 است. قرارگرفته

 مبانی نظری -2

خدمات در اکثر  به موضوعامروزه توجه و اهمیت 

. اگرچه درگذشته باشدیم کدر قابلکشورها ملموس و 

تمرکز بر اقتصاد تولید محور مطرح بوده است اما در عصر 

. ]2[نقش خدمات در اقتصاد را نادیده گرفت توانینمحاضر 

نوظهور در عرصه  یادهیپدعنوان بهاقتصاد مبتنی بر خدمات 

باعث اهمیت یافتن جایگاه خدمات در اقتصاد،  ،تجارت

ارتقا سطح کیفیت خدمات شده  حوهبه نهمچنین توجه 

به برای بقای خود  رندیحاضر ناگزعصر  یهاسازمان. است

تا از این طریق  محصولات و خدمات توجه نمایند تیفیک

بتوانند مشتریان فعلی خود را راضی و مشتریان جدیدی را 

 .]5[جذب و منابع درآمدی خود را تضمین و افزایش دهند

 دهدینشان م یجهانگرد یالمللنیبمطالعات سازمان 

ت یفعال نیترمهمعنوان یکی از به یامروزه گردشگر

ی ت ارزآوری، لذا هم از خاصشدهلیتبدجهان  یاقتصاد

د در سراسر یع قدرت خریبرخوردار است و هم عامل توز

ویژه با ورود بازار ی اخیر، بههاسال. در شودیزبان میکشور م

؛ تقاضای یالمللنیب گردشگران به جرگهکشورهای آسیایی 

نوینی برای کار در این بخش پدیدار شده است. این تقاضا، 

ی زبان و فرهنگ هامهارتبیش از همه، کارکنانی که از 

 یهابه تخصص. اگرچه نیاز شودیمباشند را شامل  برخوردار

مشترک  یگردشگری هاتیفعالزبان و فرهنگ در همه 

به  توانیمصنعت را  ی گوناگون در اینهااشتغالاست؛ اما 

صنعت( مجزا تقسیم کرد: خدمات بخش ) چهار

؛ و بازی و سرگرمی یریپذمهمانبازدیدکنندگان، سفر، 

یکی از ارکان  یریپذمهمانبنابراین صنعت هتلداری و 

عوامل زیر بنایی اقتصاد است که بر  ازجملهگردشگری و 

و  هاهتل. کارآیی گذاردیممستقیم  ریتأثصنعت گردشگری، 

با  هاتیفعالاز رویکردهای نوین برای اداره  هاآناستفاده 

مستقیمی در ارائه  ریتأثبیشترین کارآیی و حداقل هزینه، 
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صنعت  به رونقکمک  جهیدرنتو  به مهمانانخدمات مناسب 

 .]6[گردشگری دارد

ی است که ایتجاری هاسازمانهتلداری متشکل از 

صورت غذا و نوشیدنی بهارائه اقامت،  به امرطور تخصصی به

رفاه و آسایش مهمانان خود  شیبه افزاو  پردازندیم زمانهم

بازارها، تنها راه  شدنیجهانا گسترش . بگردندیممتعهد 

 شیبه افزاها منوط ها و سازمانشرکت ءادامه بقا

و کسب و حفظ مزیت رقابتی پایدار است. برای  یریپذرقابت

به ه تأمین، باید خدمت زنجیر یریپذبه رقابترسیدن 

قرار گیرد. امروزه رقابت بین  هاتیسرلوحه فعال انیمشتر

 یهارهیبین زنج به رقابتمنفرد، جای خود را  یهاشرکت

به را  کنندگاننیتأمتأمین،  یهارهیتأمین داده است. زنج

ارتباط  انشیبه مشترشرکت تولیدی و شرکت را  کی

م است تا نسبت لازأمین . برای اداره صحیح زنجیره تدهدیم

پایین و زمان  یهانهی، هزانیبه مشترعالی  به خدمات

 .]7[چرخه کوتاه اطمینان حاصل کنیم

تأمین خود  یهارهیها کمتر زنجدرگذشته، اکثر سازمان

تمایل داشتند که بر روی  در عوض. کردندیرا مدیریت م

ل خودشان عبالف کنندگاننیتأمعملیات خودشان و بر روی 

مرکز کنند. هر چند که چند عامل مدیریت زنجیره تأمین ت

که زنجیره تأمین خود را  یایتجار یهارا برای سازمان

 .]8[سازدیمطلوب م ،کنندیطور فعال اداره مبه

 وسیله هولیبه 1885مفهوم زنجیره تأمین، ابتدا در سال 

 یهاتیهمه فرآیندها و فعال»و مدیریت  مطرح گردیدهان 

را « کنندیی که برای مشتری نهایی ارزش ایجاد مگوناگون

و  یبالادست وکارکسبپیوندهای  جادیبه او  ردیگیبرمدر 

  .]8[کندیو بهبودیافته کمک م تریقو یدستنیپائ

ها با ارتباطات بالادستی از سازمان یاشبکه نیتأمزنجیره 

که کلیه  مختلف است یدر فرآیندها یدستنیپائو 

مالی و  یهاانیمواد و جر یهاانیرتبط با جرم یهاتیفعال

تهیه مواد اولیه تا مرحله  یاطلاعاتی مرتبط با آن، از مرحله

را شامل شده و از  کنندهبه مصرفنهایی  یتحویل کالا

، تولید انیبه مشترطریق عرضه محصولات نهایی و خدمات 

، مدل فرآیند زنجیره (1). در شکل ]11[دینمایارزش م

 کشیده شده است. ریصوبه ت نیتأم

 

 

 

 

 
 

 ]11[" نیتأمفرآیند زنجیره  (:1شکل )"
 Supply Chain) نیتأممدیریت زنجیره 

Management یزیربرنامه( عبارت است از فرآیند ،

 نیترنهیبهدر  نیتأماجرای کنترل عملیات مرتبط با زنجیره 

( SCM) نیتأممدیریت زنجیره . ]14[حالت ممکن

تباطات موجود در زنجیره یک محصول مفهومی است که ار

مدیریت زنجیره ». اصطلاح ]13[کندیمتوصیف  ایا خدمت ر

( در ادبیات 1884) 1، اولین بار توسط کیت و وبر«نیتأم

 به دنبال نیتأمظاهر شد. از دیدگاه دو محقق، یک زنجیره 

اصلی مدیریت  یبه دغدغهآن است که لجستیک، تبدیل 

اهداف  تواندیمیت ارشد فقط مدیر ازآنجاکهشود. 

را حل کرده  نیتأم یرهیزنجمتناقض در سرتاسر  یهافهیوظ

یکپارچه که سطح  یهاستمیسو متعادل سازد؛ راهبرد 

. شودیم؛ توسعه داده شده و اجرا دهدیمریسک را کاهش 

                                                 
 thKei-1  1 

عنوان یک فلسفه مدیریتی، مدیریت زنجیره تأمین به

طور مستقیم که به ردیگیم بررا در  هاتیفعالاز  یامجموعه

و از  گذاردیمعضو زنجیره اثر  یهاسازمانو غیر مستقیم بر 

مدیریت . ]13[این رو بر عملکرد زنجیره تأمین مؤثر است

و  یابیمکانزنجیره تأمین هماهنگی در تولید، موجودی، 

در یک زنجیره تأمین است  کنندگانشرکتبین  ونقلحمل

یب پاسخگویی و کارایی برای بهترین ترک برای دستیابی به

 .]12[موفقیت در بازار

را  نیتأم(، مدیریت زنجیره 4111همکارانش )لی و 

برای ترکیب  مورداستفادهی از رویکردهای امجموعهعنوان به

، تولیدکنندگان، فروشندگان و کنندگانعرضهبهینه 

به ی که محصولات اگونه، بهاندنمودهتعریف  هافروشگاه

منظور کمینه نمودن و در زمان مناسب، به کافی تعداد

ی سیستم، عرضه شوند و رضایت مشتریان نیز در هانهیهز

 . ]3[این زنجیره جلب شود، تعریف نمودند

عرضه 

 کنندگان

 زنجیره تامین درونی

 

 
 توزیع تولید خرید

 مشتریان
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تصویر کشیده شده است. به نیتأمزنجیره  مدیریت نمای کلی از (4)در شکل 

  

 
 ]0[ "نیتأمفرآیند مدیریت زنجیره  (:2شکل )"

 

که صنعت هتلداری یکی از ارکان اصلی از آن جایی 

اقتصاد صنعت گردشگری است، مدیریت زنجیره تأمین و 

مزیت رقابتی در صنعت هتلداری دارای اهمیت توجه به

 نیتأمنمای کلی از زنجیره  (3)در شکل . ی استلایبا

کشیده شده است. منظور از  ریبه تصو رهایپذمهمان

که مکان اسکان  باشدیمتمامی مراکز اقامتی  ؛رهایپذمهمان

و همزمان خدمات مورد نظر  آورندیمسافرین را فراهم م

 .ندینمایخود را ارائه م

 

 
 ]11[ "(هاهتل) رهایپذمهمان نیتأمزنجیره  (:2شکل )"

 

ایران کشوری است با شرایط  کهنیبه ابا توجه 

 یوهواآب مانندانحصاری  یهایژگیجغرافیایی خاص و و

شهرهای مختلف و داشتن انواع مناطق چهارفصل در 

دریا، کویر، جنگل، کوهستان و ... از دریای  :از جمله طبیعی

کویر لوت و هزاران بناهای تاریخی و  و فارسجیخلخزر تا 

گوناگون، آیین  یهالهیمختلف قوم و قب یهاشیگو مذهبی،

جذابیت  تواندیم ، در نتیجهمحلی یهاو سنت و لباس

، متأسفانهاما ؛ دگران خارجی داشته باشخاصی برای گردش

، توریسم و هتلداری ینوازمهمانکشور ایران از نظر صنعت 

 ،از کشورهای پیشرفته و حتی از برخی کشورهای همسایه

 ،اندازه پتانسیل و ظرفیتی که داردعقب افتاده و نتوانسته به

گردد. از  هاسمیباعث جذب و وفاداری مشتریان و تور

یران از نظر چشم اندازهای باستانی و مذهبی و آنجایی که ا

دارای پتانسیل  نوازچشمهم از نظر مناظر بکر، طبیعی و 

روزافزون  به رشدکسب درآمد جهانگردی است و با توجه 

صنعت هتلداری که پایه اصلی جذب مشتری و کسب درآمد 

م جهت لاز یهازم است تلاشلادر صنعت جهانگردی است، 

صنعت در  نیبه ار صورت پذیرد و توجه ارائه خدمات بهت

ت تجاری و فرهنگی زیادی را در آینده لاتعام تواندیایران م

 .]13[آورد به ارمغان

منبع
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کنندگان
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 پیشینه پژوهش -2

به ت یماه ین برایره تأمیت زنجیریمد یاگرچه استراتژ

 به نظرو مناسب  ی، منطقیصنعت گردشگر وستهیپهم

ره یت زنجیریمددر مورد  یمطالعات معدود ی، ولرسدیم

 .صورت گرفته استدر صنعت هتلداری در داخل ن یتأم

در پژوهشی تحت عنوان  ]13[متکیانی و ناظری

آن بر  ریتأثدر صنعت هتلداری و  نیتأممدیریت زنجیره »

رابطه اقدامات ، «نیتأممزیت رقابتی، عملکرد زنجیره 

و مزیت  نیتأمرا بر عملکرد زنجیره  نیتأممدیریت زنجیره 

 هاآن. دادند قرار یموردبررسبتی در صنعت هتلداری رقا

جامعه آماری  ند.فرضیه ساخت 4متغیر و  3مدلی متشکل از 

 5و  2 یهاهتلاداری  کارکنانشامل کلیه  هاآن تحقیق

 یآورجمعنمونه  188 مجموعاًستاره در تهران بوده است. 

ت ساختاری لابا رویکرد معاد را شدهیطراحو مدل  نمودند

 در نظربا دریافتند که و در نهایت دادند رد آزمون قرار مو

 ریتأث توانیم، نیتأمگرفتن ابعاد کارکرد مدیریت زنجیره 

و  نیتأمرا بر عملکرد زنجیره  ابعاداین  مثبت و همه جانبه

 .مزیت رقابتی مشاهده کرد

 یریپذانعطافررسی ب»در پژوهش  ]16[عامری و ادب

یت رمینه مدیزکت در شر درعملک لاعات براط فناوری

 نیبه ا( هما یهاهتلوه گرمطالعه موردی ) نیتأمزنجیره 

شرکت در  بر عملکردنتیجه رسیدند که فناوری اطلاعات 

در بین کارکنان این هتل،  نیتأمزمینه مدیریت زنجیره 

 دارد.  ریتأث

، در بررسی استراتژی زنجیره ]17[سلیمانی و همکاران

که برقراری یک استراتژی  دندنتیجه رسی نیبه ا نیتأم

، رضایت مشتری و شناخت بازار، نیتأممطلوب زنجیره 

 .باشدیمعناصر حیاتی و ضروری در عرصه هتلداری 

تعیین »در پژوهشی با عنوان ]18[صالح پور و همکاران

سبز گردشگری:  نیتأمبر مدیریت زنجیره  مؤثرعوامل 

روی  که بر« استان مازندران یهاهتلمطالعه موردی 

عنوان مبنای ستاره استان مازندران به 3،2،5 یهاهتل

پس از بررسی متون و استخراج انجام گرفت و تحقیق 

با استفاده از توزیع پرسشنامه میان مدیران  رگذاریتأثعوامل 

بر اساس  یازدهیامتو خبرگان این حوزه، با  هاهتلاجرایی 

ت عوامل در مدیری نیمؤثرتر، یانقطه 5طیف لیکرت 

سبز گردشگری مشخص گردید که این عوامل  نیتأمزنجیره 

مشتریان،  یمندتیرضاسه عامل اصلی شامل، عبارتند از: 

 محصولاتتصویر مثبت یا منفی در جامعه، کیفیت 

از  از بین عوامل خارجی و منابع سازمانی کنندگاننیتأم

 .عوامل داخلی

ائه ار»در تحقیقی تحت عنوان  ]18[جعفرنژاد و همکاران

فازی برای  PROMETHEE-AHPرویکرد ترکیبی

: صنعت موردمطالعهخدمات ) نیتأمزنجیره  ارزیابی عملکرد

و متولیان توسعه  هاهتلمدیران  ، دریافتند که«هتلداری(

این صنعت برای افزایش سطح عملکردی زنجیره تأمین و 

 ییارهایبه معخود باید  انیبه مشتر یرسانخدمتبهبود 

، تنوع سرویس، کنندهنیتأمسطح سرویس مانند کیفیت 

 .، رضایت مشتری و ... توجه بیشتری کنندیریپذانعطاف

 یابیارز»با عنوان  ]41[همکاراندر پژوهش تورتلا و 

 یهدف بررسکه با « هاهتل نیتأم یهارهیزنجعملکرد 

( در LSC) نیتأم رهیناب زنج یهاوهیش یسطح اجرا

 رهیشش زنج، است دهشانجام هاهتلعرضه  یهارهیزنج

 قیبالا از طر تیفیباک یهاهتلدر عرضه مختلف 

 قرار گرفت. یموردبررس افتهیساختار  مهین یهامصاحبه

خود داشتند  دیدر بخش خر یشوندگان نقش اساسمصاحبه

 جینتا ارائه دادند. ینوازمهمانرا در بخش  یادیز اتیو تجرب

در  نیتأمیره حاکی از آن بود که مدیریت زنج هاآنبررسی 

  یترجامعو آموزش بیشتر و  یدگیبه رس، نیاز هاهتل

 دارد. به مهماناندر زمینه ارائه خدمات 

در تحقیقی تحت  ]41[1پروفسور اگاواندرا و نیجاگونا

 تیفیک: هتلداریدر صنعت  نیتأم رهیزنج تیریمد»عنوان 

 یهاچالش« بنگلور، دونالدمک یهارستورانخدمات در 

و  ینوازهمانیمدر صنعت  نیتأم رهیزنج رانیدم یرو شیپ

  هاآنمورد نیاز  یهاداده. قراردادند یموردبررسهتل داری را 

در  دونالدمک یهارستوراندر  نیتأم رهیزنج ریمد 41از 

، شدهانیب یهاهیفرض شیشد. پس از آزما یآورجمعلور اگانب

و  هاوهیشو  نیتأم رهیزنج نیکه ب مشخص گردیدوضوح به

و  وجود دارد یداریمعنرابطه  خدمات رستوران تیفیک

 دیبا رقابتی؛ تیبه مزجهت دستیابی  نیتأم رهیزنج رانیمد

 انیبه مشتررا در ارائه خدمات  یاشدهمشخص یهاوهیش

 قرار دهند. مدنظرخویش 

در پژوهش خود با عنوان  ]44[4نیکولائو و سانتا ماریا

هدف از مقاله خود را « لبازار هت ارزشنوآوری بر  ریتأث»

بیان  هاآنبر روی ارزش  هاهتلنوآوری  ریتأث لیوتحلهیتجز

میان تحقیقاتی ویژه، این مطالعه شکاف . بهکنندیم

                                                 
Prof. Raghavendra A.N& Dr. Nijaguna G(2015) 1   

maria(2013).-Nicolau & Santa 2 
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از طریق ارزش  راتیتأثمطالعات پیشین را با بررسی این 

بازار و با تشخیص اثرات بالقوه انواع نوآوری، همچون: 

اریابی مورد ارزیابی قرار محصول، فرایند، سازمان و باز

و عملکرد  هاهتل. از مشاهدات تجربی از نوآوری دهدیم

منجر  تواندیمو بررسی اینکه آیا انواع متمایز نوآوری  هاآن

نتایج متفاوت گردد، استفاده شد. این تحقیق با  جادیبه ا

 یریکارگبهمشاهده تغییرات بازده غیر متعارف در هنگام 

محاسبات  ؛داده در این مورد یآورجمعو در هتل  هاینوآور

نشان  هاافتهیخود را با استفاده از روابط مربوطه صورت داد. 

مثبت و قابل لمسی بر روی  ریتأث هاینوآوراین  دهدیم

دارند. در یک دوره چهار  (جذب مشتری)فروش شرکت 

افزایش پیدا کرد. در  % 1553 زانیبه مروزه سهام شرکت 

تجاری،  یندهایفراوری، نوآوری در بازاریابی و میان انواع نوآ

 یهایبه نوآورها نسبت مثبت بیشتری بر روی هتل ریتأث

 . سازمانی دارد

با موضوع  ]43[1در پژوهشی که گابریلا و بودگان

: موردمطالعهی، در گردشگر نیتأم رهیزنج تیریعملکرد مد»

در  نیتأمدر زمینه مدیریت زنجیره « رومانی یارهیزنجهتل 

مفهوم هتلی در رومانی انجام دادند، مشخص گردید که 

در تدارکات و  شهی( با رSCM) نیتأم رهیزنج تیریمد

و عملکردهای مناسب  یتیریمد یهاجنبهمواد اولیه؛  نیتأم

ضروری را  یهاشاخصبا مشتری و در کل، طیف وسیعی از 

 .ردیگیبرمدر تداوم و بقا یک هتل یا مرکز اقامتی در 

 پژوهش یشناسوشر -0

زیرا در این ؛ این پژوهش از نوع هدف کاربردی است

کارگیری و آزمون مفاهیم نظری در پژوهش هدف به

 نیتأمهای مسائل واقعی مرتبط با مدیریت زنجیره موقعیت

را در  رگذاریتأثو معیارهای مهم و  هابخش ریزاست تا بتوان 

بررسی  در صنعت گردشگری هاهتل نیتأممدیریت زنجیره 

ها یک آوردن داده به دستنمود. ضمناً از حیث چگونگی 

و  فیبه توصتحقیق توصیفی است، زیرا در این تحقیق 

خوب  نیتأممدیریت زنجیره  کیبه تفسیر معیارهای مربوط 

است. از منظر  شدهپرداختهها با یکدیگر ی آنو رابطه

 متدولوژیک این تحقیق بر اساس روش تحقیق آمیخته انجام

های مختلف را طی چند زیرا ترکیبی از روش؛ شودمی

 به کارمرحله و بر اساس یک طرح از پیش تعیین شده 

های ی نهایی حاصل ترکیبی از روشگرفته و نتیجه

                                                 
Gabriela Ţigu & Bogdan Călăreţu (2013) -1 

   

بنابراین در چهارچوب ؛ تحقیقاتی است نه یک روش خاص

سازی یک شناسی پژوهش آمیخته، فرآیند مدلروش

در  هاهتلی رهیزنج نیأمتمدیریت مفید و کارآمد در 

 شدهانجامصنعت گردشگری، این تحقیق طی دو مرحله 

ای در خصوص ی کتابخانهاست. ابتدا بر اساس نتایج مطالعه

ی پژوهش، چهارچوب مفهومی اولیه مبانی نظری و پیشینه

یک مدیریت  یسازادهیپو معیارهای لازم جهت  هابخش ریز

است و  شدهستخراجادر صنعت گردشگری  نیتأمزنجیره 

های لازم، مدلی برای بهبود کارآمد پس از انجام تحلیل

و  بهترچهو اجرای هر  یسازادهیپمعیارهای لازم جهت 

در  هاهتل نیتأماین معیارها در مدیریت زنجیره  ترکامل

صنعت گردشگری و توسعه هر چه بیشتر صنعت هتلداری 

ها و تحلیلاست. در این مرحله برای انجام  شدهارائه

سازی از تکنیک نگاشت شناختی و همچنین تکنیک مدل

کمی  یهالیوتحلهیتجزهای اجتماعی برای انجام شبکه

 است.  شدهگرفتهکمک  ازیموردن

برای اجرای تکنیک نگاشت  استفاده مورد افزارنرم

جهت رسم  استفاده موردافزار و نرم Fcmapper شناختی

ی آماری این تحقیق جامعه .بوده است 41164 ویزیوگراف 

ی هتلداری و همچنین عبارت بودند از خبرگان حوزه

دارای  هاهتلی گردشگری که در زمینه مدیریت حوزه

 طیبه شراتجربیات کاری و مدیریتی مناسب بودند. با توجه 

گیری گیری از روش نمونهنونی گردشگری، برای نمونهک

له برخی برفی استفاده شد و طی چندین مرحگلوله

کارشناسان زبده شناسایی و پس از دریافت اطلاعات از 

دیگر را  نظرصاحبها خواسته شد تا افراد ، از آنهرکدام

نفر از خبرگان جامعه  11تعداد معرفی کنند و در نهایت 

 آماری برای مشارکت در ساخت مدل انتخاب شدند.

 ی فازیشناخترد نگاشتکیرو -0-1

برای  یسازوکارواقع  شناختی دررد نگاشتکروی

که گیری دانش است. نگاشت شناختی علاوه بر اینعصاره

گیرندگان در تصمیمروش مفیدی برای حل مسئله است، به

 به جوابتحلیل روابط عل ی پنهان کمک کرده و دستیابی 

کند. نقشه شناختی ترکیبی از مطلوب را تسهیل می

ط ترین عوامل محیهایی است که بیانگر مهمگره

شناختی امکان گیری هستند. علاوه بر این، نگاشتتصمیم

کند. از ها را فراهم میشناسایی روابط عل ی مختلف بین گره

های شناختی را نوعی مدل قلمداد کرد توان نقشهرو می این

                                                 
Visio 2016-2 
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که قوانین خاصی برای گسترش خود دارند و ویژگی 

ها تعریف ساختار سلسله مراتبی برای مسائل عمده آن

 گیری است. تصمیم

های شناختی ابزاری است برای نشان دادن مدل نقشه

ها که شامل مفاهیم و روابط بین ذهنی افراد یا گروه

های پیرامونی هاست و برای درک محیط یا پدیدهآن

های شناختی، گیرد؛ بنابراین نقشهقرار می مورداستفاده

ص های ذهنی در خصوتصویری از الگوهای درونی یا مدل

واسطه تعامل فرد با محیط یک موضوع خاص هستند که به

گیرند. یک نگاشت شناختی، شوند و شکل میآموخته می

نمایشی از روابط عل ی و معلولی موجود بین عناصر تصمیم 

چنین دانش ضمنی برای یک پدیده یا مسئله بوده و هم

ند. مطالعات کمتخصصان حوزه مورد بررسی را توصیف می

های شناختی برای حل دهد که نگاشتان میپیشین نش

مسائل پیچیده و ساختار نیافته )با تعداد زیادی متغیر و 

های کیفی روابط عل ی( و مدیریت مقادیر زیادی از داده

 استفاده ویژه دارند.

 های مطالعات اسنادیافتهی -0-2

و اینکه  شدهانجام قاتیبه تحقدر این پژوهش با توجه 

مختلف از مدیریت زنجیره  یهاجنبه رکدامهمطالعات قبلی 

سعی شده است با استفاده از  ،اندرا در نظر گرفته نیتأم

 یهاکه جنبه ]42[معیارهای مطالعه الگازار و الزرکا

استفاده شود. همچنین جهت  ،را در نظر گرفته یترجامع

که دارای  ییهاو تجمیع برخی جنبه هایرفع برخی کاست

ها و سعی شده است از شاخص ،دباشنیهمپوشانی م

و وون چو و   ]45[معیارهای شون زو و گورسوی

معیارهای  یریکارگقرار گیرد. به مورداستفاده ]46[همکاران

دلیل است که اگرچه وون چو و  نیبه اشون زو و گورسوی 

همکاران از معیارهای متعددی برگرفته از مطالعات قبلی 

اما  ؛اندنمودهجم ارائه صورت یک چارچوب منساستفاده و به

عملکرد زنجیره تأمین صنعت هتلداری تنها سه  یبرای ارزیاب

، عملیات کلی زنجیره تأمین یبه مشتر یدهخدمت جنبه

که کافی  اندگرفتهت شرکت را در نظر یخدمات و مدیر

و ضرورت تکمیل و تصحیح این فرآیندها وجود  باشندینم

ارهای لازم جهت یک منظور تطبیق فهرست معیبه  داشت.

کارآمد در صنعت هتلداری و  نیتأممدیریت زنجیره 

و توسعه صنعت گردشگری، ابتدا مطالعات  ینوازمهمان

و معیارهای مرتبط با  هابخشاسنادی در خصوص زیر 

با استفاده از کتب و مقالات معتبر  نیتأممدیریت زنجیره 

ه و همچنین از مطالعات داخلی محمدزادصورت پذیرفته و 

و ایمان زاده و  ]48[ اسدیان، جعفرنژاد و ]47[همکاران

و فرآیندهای  برخی معیارها در تعیین ] 11[همکاران

است. در نهایت با استفاده از  شدهاستفاده ،شده بکارگرفته

و معیارها تجمیع و  هابخش ریزنظرات خبرگان برخی از 

ردید معیار استخراج گ 55بعد و  8و در نهایت  اصلاح گردید

 آمده است.( 1)که در جدول 

 "در صنعت هتلداری نیتأمو معیارهای لازم در مدیریت زنجیره  هابخش ریز(: 1جدول)"

 عامل بعد عامل بعد

ت 
مدیری

تأم
ی

ن
ن

کنندگا
 

 کنندگاننیتأم ییشناسا 

 با  کیروابط بلندمدت و نزد جادیا

 یاصل کنندگاننیتأم

 هتل و  نیمشارکت و تعامل ب سطح

 کنندگاننیتأم

 کنندگاننیتأمسطح خدمات  تیفیک 

 کنندگاننیتأم سرعت  

 کنندگاننیتأم تعهد 

 از تعامل و  یناش یهاسکیر ییشناسا

 کنندگاننیتأمروابط 

ت
ت ارائه خدما

مدیری
 

 کیخدمات الکترون 

 رزرو ستمیس ای هاسفارشبودن پردازش  کارآمد 

 افراد شاغل تعداد 

 کارکنان یوفادار 

 کارکنان تیرضا 

 متناسب با انجام تحقق شرح  یعملکرد کارکنان و امکان پاداش ده جشسن

 فیوظا

 ارائه خدمات تیفیک 

 در خدمات ینوآور 

 در ارائه خدمت( یریپذانعطافاز  یارائه خدمات )بخش سرعت 

 (یریپذانعطافاز  یخدمات)بخش تیظرف 

 (یریپذانعطافاز  یخدمات)بخش تنوع 
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با چند  افتهیساختار مهینهای ی دوم مصاحبهدر مرحله

منظور شناسایی مؤثرترین عوامل و خبره دیگر این حوزه، به

منظور سازی نگاشت موردنظر انجام پذیرفت. بهاختصاصی

، از طریق روش دلفی هاآنپالایش عوامل و روابط بین 

ی آن از فهرست مصاحبه با خبرگان ادامه یافت که در نتیجه

تعدادی از عوامل حذف، ادغام یا اضافه شدند.  شدههیته

ی مدیریت بودن مفاهیم در حوزه مبنای توافق، معنادار

ها یکدیگر بوده است. در هتلداری و ارتباط آن نیتأمزنجیره 

معیار ضروری و لازم  42که شامل  شدهشیپالافهرست 

در صنعت هتلداری و نقش  نیتأممرتبط با مدیریت زنجیره 

نشان  (4)باشد که در جدول آن در توسعه گردشگری می

 است. شدهداده
 

 

 

 

 

 

 

 

 "در صنعت هتلداری نیتأمو معیارهای لازم در مدیریت زنجیره  هابخش ریز(: 1جدول)"

 عامل بعد عامل بعد
مد

ری
ی

 ت
تقا

شتر
ضا و م

 ی
مدار

ی
  یمشتر یازسنجین 

 یمشتر یماندگار زانیم 

 یمشتر یخوشنود زانیم 

 یو حفظ مشتر یوفادار 

 یدائم با مشتر ارتباط 

 اتیبه شکا یدگیرس  

 اقامت متیق متوسط 

 استانداردها یسازادهیپو  یریبکارگ زانیم 

 انیمشتر یبندتیاولوو  یبندطبقه 

مد
ری

ی
ز ت

ی
ت

س
مح

طی
 ی

 یکنترل آلودگ  

 یانرژ نهیبه فمصر 

 آب نهیبه مصرف 

 هازباله کیتفک 

 فاضلاب حیصح دفع 

ی
ت مال

مدیری
 

 رشد درآمد 

 نهیکنترل هز 

 هیبازگشت سرما نرخ 

 ینوسانات درآمد سکیر تیریمد 

 و  یمال لاتیو تسه به منابع یدسترس

 بلندمدتو  مدتکوتاه یازهاین نیتأم

 ینگینقد اناتیبودن خالص جر مثبت 

 یورود

مد
ری

ی
 ت

صاد
اقت

 ی
و بازار

 

 یرشد سهم بازار داخل 

 یسهم بازار خارج رشد 

 مختلف یاز بازارها انیمشتر جذب 

 غاتیتبل 

 خدمات یرقابت یگذارمتیق 

 و ... یاسیس ،یاقتصاد یزابرون یهاشوکاز  یناش یهاسکیر تیریمد 

مد
ری

ی
 ت

بهره
بردار

 ی
از منابع و ظرف

ی
ت

 

 هتل یهاتخت تیاستفاده از ظرف زانیم 

 شده خدمات  جادیا تیابق ظرفتط ییتوانا

 با تقاضا

 یکیزیو منابع ف هارساختیزاز  یریگبهره 

 ییپاسخگو یبرا

 عوامل یوربهره 

 در  یبندزمان یهاکیتکن یاثربخش زانیم

 ارائه خدمات در هتل

 سفارش دادن خدمات و  نیب زمانمدت

 سفارش لیتحو

 سازنده و مبدع  شنهاداتیپبه یده پاداش

 خدمات ندیدر فرآ

مد
ری

ی
 ت

ش
ت و دان

اطلاعا
 

 ت اطلاعاتیو جامع یپارچگکی 

 بودن اطلاعات قیبهنگام و دق 

 یانسان یروین یو توانمندساز آموزش 

 ییمختلف همچون کارا یهانهیزمو توسعه و دانش در  قیتحق تیریمد 

 یانسان یروین
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 "با نظر خبرگان نیتأمدر مدیریت زنجیره  شدهاستخراج(: معیارهای نهایی 2جدول )"

 عامل بعد
کد 

 عوامل
 عامل بعد

کد 

 عوامل

مدیریت 

 نیتأم

 کنندگان

با  کیروابط بلندمدت و نزد جادیا

 یاصل کنندگاننیتأم
A1  مدیریت

زیست 

 محیطی

 D13 مصرف بهینه آب و انرژی

هتل و  نیمل بسطح مشارکت و تعا

 کنندگاننیتأم
A2  هازبالهتفکیک D14 

 A3 کنندگاننیتأمسطح خدمات  تیفیک

مدیریت 

 مالی

 E15 رشد درآمد

 E16 نرخ بازگشت سرمایه A4 کنندگاننیتأمتعهد 

 تیریمد

ارائه 

 خدمات

 E17 مدیریت ریسک نوسانات درآمدی B5 خدمات الکترونیک

مدیریت  B6 افراد شاغلتعداد 

اقتصاد

ی و 

 بازار

 F18 رشد سهم بازار داخلی و خارجی

 F19 تبلیغات B7 وفاداری و رضایت کارکنان

 B8 کیفیت ارائه خدمات
ی هاشوکی ناشی از هاسکیرمدیریت 

 اقتصادی، سیاسی و ... یزابرون
F20 

مدیریت 

تقاضا و 

مشتری 

 مداری

 C9 و حفظ مشتریوفاداری 
مدیریت 

بهره 

برداری 

از منابع 

و 

 ظرفیت

توانایی تطابق ظرفیت ایجاده شده خدمات 

 با تقاضا
G21 

 C10 اتیبه شکارسیدگی 
بین سفارش دادن خدمات و  زمانمدت

 تحویل سفارش
G22 

مدیریت  C11 متوسط قیمت اقامت

اطلاعات 

 و دانش

 H23 بهنگام و دقیق بودن اطلاعات

 H24 آموزش و توانمندسازی نیروی انسانی C12 استانداردها یسازادهیپو  یریکارگبهمیزان 
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 استخراج نقشه علّی خبرگان و تحلیل آن  -1

سازی معیارهای لازم در سومین مرحله از فرایند مدل

در صنعت هتلداری، استخراج و  نیتأممدیریت زنجیره 

باشد. در این مرحله بار دیگر می تحلیل نقشه عل ی خبرگان

نهایی  دییتأخبرگان ارائه گردید و پس از جدول عوامل به

توسط خبرگان ماتریسی از معیارهای لازم در مدیریت 

توسعه  جهیدرنتدر صنعت هتلداری و  نیتأمزنجیره 

خبرگان ارائه گردید. خبرگان با گردشگری، تهیه و به

تباط میان معیارها و شدت + چگونگی ار1تا  -1دهی از نمره

ترتیب ماتریس را  نیبه اهر یک از معیارها را نشان داده و 

دست تکمیل نمودند و بدین وسیله مدل ذهنی هر خبره به

 افزارنرماز خبرگان در  هرکدامآمد. سپس نقشه عل ی 

Fcmapper  ترسیم شد و برای اطمینان از دقت فرایند

، شدهمیترسنقشه عل ی ثبت و استخراج مدل ذهنی خبرگان، 

که  ازآنپسخبرگان مربوط رسانده شد.  دییبه تأمجدد 

های اولیه در رابطه با مدل ذهنی خبرگان تعیین و تحلیل

آن انجام گرفت، امکان استخراج نقشه عل ی ادغامی 

در صنعت  نیتأممعیارهای لازم در مدیریت زنجیره 

هتلداری و در نتیجه توسعه گردشگری، بررسی شد که این 

 امر طی مراحل زیر صورت گرفت:

های شخصی خبرگان ی بین ویژگیبررسی رابطه -1

)سن، جنسیت، سابقه کار، میزان تحصیلات، نوع سازمان( و 

 ها. های پیچیدگی و قلمرو نقشه عل ی آنشاخص

بین نقشه عل ی  یبررسی وضعیت تشابه یا فاصله -4

 خبرگان. 

های پذیری ادغام نقشهموارد امکان نیبه اپاسخگویی 

عل ی ادغامی را نشان  به نقشهیابی عل ی خبرگان برای دست

های مختلفی از آزمون سؤالات نیبه اداد. برای پاسخ می

 طور خلاصه عبارتند از:ه بهکاستفاده شد 

ایت نی و الف: آزمون کروسکال والیس، آزمون یومن و

 Spss افزارنرمآزمون ضریب همبستگی اسپیرمن در 

 Excel افزارنرمهای اولیه ادغامی در ب: تشکیل ماتریس

های و سپس تحلیل نقشه Fcmapperها در و ترسیم آن

 ادغامی. 

توان ه میکفوق مشخص شد  به مواردبا پاسخگویی 

 های عل ی خبرگان اقدام کرد. نقشه به ادغامنسبت 

دهد. اعداد ، ماتریس ادغامی خبرگان را نشان می(3) جدول

این ماتریس میزان تأثیر هر متغیر بر دیگری را بر اساس 

 .باشدیمبندی نظر خبرگان جمع

و  یرگذاریزان تأثیپس از ادغام نظر خبرگان، م

 Fcmapperافزار در نرم معیارهاک از یهر  یریرپذیتأث

نشان  (2)ول ج در جدین نتای. اگردید لیوتحلهیتجز

داشته  یت بالاتریدرجه مرکز معیاریاست. هرچه  شدهداده

خواهد  یبالاتر یرگذاریتأث یعوامل دارا یباشد، در شبکه

معیارهای لازم در  یابیو ارز (2) به جدولبود. با توجه 

در صنعت هتلداری و نقش آن در  نیتأممدیریت زنجیره 

 است. شدهیبررس دو سناریو توسعه گردشگری،
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 "معیارهر  تیو مرکز یریرپذیتأثو  یرگذاریتأث زانیم (:2جدول )"

 مرکزیت یریرپذیتأث یرگذاریتأث عوامل

 1.5 0.5 1.0 اصلی کنندگاننیتأمایجاد روابط بلندمدت و نزدیک با      

 0.0 0.0 0 کنندگاننیتأمسطح مشارکت و تعامل بین هتل و    

 2.5 1.6 0.9 کنندگاننیتأمکیفیت سطح خدمات   

 0.0 0 0.0 کنندگاننیتأمتعهد   

 1.5 0.5 1.0 خدمات الکترونیک  

 0.0 0.0 0.0 تعداد افراد شاغل   

 1.7 1 0.8 وفاداری و رضایت کارکنان 

 3.9 0.0 3.9 کیفیت ارائه خدمات   

 2.4 1.9 0.5 وفاداری و حفظ مشتری    

 0.0 0.0 0.0  اتیبه شکارسیدگی    

 1.3 0.8 0.5 قیمت اقامت متوسط    

 1.3 0.5 0.8 استانداردها یسازادهیپو  یریکارگبهمیزان   

 0.5 0.0 0.5 مصرف بهینه آب و انرژی    

 0.0 0.0 0.0 هازبالهتفکیک    

 1.2 1.2 0.0 رشد درآمد    

 2.1 0.8 1.4 نرخ بازگشت سرمایه  

 2.3 1.7 0.7 مدیریت ریسک نوسانات درآمدی   

 1.9 1.6 0.3 رشد سهم بازار داخلی و خارجی   

 2.6 1.8 0.9 تبلیغات    

 0.5 0.0 0.5 اقتصادی، سیاسی و ... یزابرونی هاشوکی ناشی از هاسکیرمدیریت     

 0.5 0.0 0.5 خدمات با تقاضا جادشدهیاتوانایی تطابق ظرفیت  

 0.3 0.0 0.3 بین سفارش دادن خدمات و تحویل سفارش زمانمدت

 0.3 0.3 0.0 بهنگام و دقیق بودن اطلاعات  

 1.7 1.1 0.6 آموزش و توانمندسازی نیروی انسانی  

نکته توجه داشت که با  نیبه ا یستیبا یسازویدر سنار

که  رسید یدر عوامل رییبه تغ توانیم ییویچه سنار

 لیاز تشک. قبل باشد بین عوامل دارارا  ریتأث نیشتریب

 وهایسنار لیاست که در قسمت تشک به ذکرم لاز وهایسنار

دو عدد  شود،یم لیتشک ویآن سنار بر اساسکه  یعامل یبرا

 رفعالیغ یبه معناست. عدد صفر  شدهفیتعر کیصفر و 

 یبه معن کیاست و عدد  موردنظرعدم وجود عامل  ایکردن 

در  است. یرییتغ گونهچیهبدون  موردنظروجود عامل 

 تیمرکز نیبالاتر یکه دارا یمولاً عواملمع وها،یسنار لیتشک

 نیدر ا نیبنابرا؛ رندیگیقرار م لیوتحلهیتجزهستند مورد 

معیارهای کیفیت ارائه خدمات، بر اساس  وهایپژوهش، سنار

 کنندگاننیتأمتبلیغات و کیفیت سطح خدمات 

و  یبه بررسعوامل  نیبر اساس ا جانیکه در ا اندشدهساخته

 .است شدهارائه ویرسنا ی دوسهیمقا

ه در کسازی شده است در اولین سناریو وضعیتی شبیه

معیار کیفیت ارائه خدمات، کاری در آن علیرغم توجه به

جهت بهبود دو معیار تبلیغات و کیفیت سطح خدمات 

 اریبه معصورت نگیرد. در صورت توجه  کنندگاننیتأم

 ریتأثت تح لیبه دلکیفیت ارائه خدمات، سایر معیارها نیز 

و وضعیتشان ثابت  کنندیمقرار گرفتن از این معیار، تغییر 

 . ماندینم

کیفیت ارائه  یارهایبه معتوجه  شیدوم، افزا ویدر سنار

 بدون توجه ،کنندگاننیتأمخدمات و کیفیت سطح خدمات 

حاصل از  جی. نتاگیردمیقرار  یموردبررستبلیغات  اریبه مع

 است.شده  هآورد (2)جدول در  وهایسنار نیا
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 "یشنهادیمدل پ یبر رو وهایسنار یسازهیشب جینتا(: 0جدول )"

 عوامل
بدون 

 تغییر

سناریو 

 اول

سناریو 

 دوم

نتایج 

بدون 

 تغییر

نتایج 

سناریو 

 اول

نتایج 

سناریو 

 دوم

مقایسه سناریو 

 اول با بدون تغییر

مقایسه سناریو دوم 

 با بدون تغییر

A1 1     0.6 1 1 0 0 

A2 1     0.5 1 1 0 0 

A3 1 0 1 0.7 0.00 1.00 -1 0 

A4 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

B5 1     0.6 1 1 0 0 

B6 1     0.50 0.50 1 0 0 

B7 1     0.7 1 1 0 0 

B8 1 1 1 0.5 1.0 1.0 1 1 

C9 1     0.75 0.75 0.75 0 0 

C10 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

C11 1     0.6 0.6 0.6 0 0 

C12 1     0.593 0.592 0.593 0 0 

D13 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

D14 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

E15 1     0.66 0.66 0.66 0 0 

E16 1     0.593 0.593 0.6 0 0 

E17 1     0.74 0.60 0.60 0 0 

F18 1     0.743 0.724 0.724 0 0 

F19 1 0 0 0.73 0 0 -1 -1 

F20 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

G21 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

G22 1     0.5 0.5 0.5 0 0 

H23 1     0.546 0.545 0.545 0 0 

H24 1     0.66 0.63 0.67 0 0 

 

مدل،  یمختلف بر رو یوهایسنار یسازهیپس از شب

وارد و  ویزیافزار وخبرگان در نرم یادغام سیماتر یهاداده

 نیترمهم ن گراف در واقعیاز مدل رسم شد. ا یگراف

مدیریت زنجیره  یسازادهیپمعیارهای لازم در امر اجرا و 

توسعه صنعت  جهیدرنتدر صنعت هتلداری و  نیتأم

شود یکه مشاهده م طورهمان. دهدیرا نشان م گردشگری

و خطوط معیار کنار هر  یها، شکلیمیدر گراف ترس

 گریکدیاز لحاظ اندازه و ضخامت با  معیارها نیب یمیترس

 معیارهر  تیزان اهمین امر تفاوت در میل ایوت دارند. دلتفا

 در مدل است.  گریکدیک از عوامل با یهر  یو رابطه

، هر معیارهان یب یعل به روابطگر با توجه یعبارت دبه

مدیریت زنجیره در  یترت و نقش مهمیکه اهم معیاری

تر و خطوط دارد، با شکل بزرگ در صنعت هتلداری نیتأم

توان با مشاهده گراف یر رسم شده است و متپررنگ

 کرد. یبندتیت، اولویرا از لحاظ اهم معیارهاشده ارائه
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1

0.9

0.9

0.87

0.75

0.770.8

0.77

0.8

0.62

0.5

0.2

0.3

0.25

0.25

0.66

0.5

0.7

0.5

0.5

 
 "در صنعت هتلداری نیتأممعیارهای لازم در مدیریت زنجیره  گراف (:0شکل )"

 تحلیل نتایج -6

ها نتایج سناریو اول حاکی از حساسیت زیاد سایر معیار

کیفیت ارائه خدمات  اریبه مع نیتأمدر مدیریت زنجیره 

معیار، اکثر  نیبه ازیرا در صورت توجه انحصاری ؛ باشدیم

معیارها در وضعیتشان، کاهش رشد و بهبود ملاحظه 

یعنی سطح کیفی معیارهایی همچون وفاداری و ؛ شودیم

رضایت کارکنان، مدیریت ریسک نوسانات درآمدی، رشد 

داخلی و خارجی و آموزش و توانمندسازی نیروی  سهم بازار

یک هتل، کاهش  نیتأمانسانی در برنامه مدیریت زنجیره 

. بدین معنی که در اجرا و کندیمچشمگیری پیدا 

در صنعت  نیتأمی مدیریت زنجیره هابرنامه یسازادهیپ

به معیار کیفیت ارائه خدماتی که هتلداری، بدون توجه به

انی که یک هتل را برای گذران اوقات و گردشگر مسافران

، عرضه کنندیمفراغت و استراحت در ایام سفر انتخاب 

 .افتیدستمطلوبی  جهیبه نت توانینم، گرددیم

این در حالی است که نتایج حاصل از سناریو دوم نشان 

معیار کیفیت ارائه خدمات و  به دودهد در صورت توجه می

 اریبه مع، بدون توجه نکنندگانیتأمکیفیت سطح خدمات 

تبلیغات )در کنار کاهش معیارهای سهم بازار داخلی و 

خارجی و مدیریت ریسک نوسانات درآمدی( سطح کیفی 

معیارهایی همچون وفاداری و رضایت کارکنان و آموزش و 

یک  نیتأمتوانمندسازی نیروی انسانی در مدیریت زنجیره 

ین امر خود، که هم ابدییم یاملاحظهقابلهتل، بهبود 

 لیبه دلولی  دهدیماگرچه رونق مالی هتل را کاهش 

افزایش میزان آگاهی و دانش کارکنان و نیروی انسانی هتل 

، خدمت صادقانه هاآنو افزایش میزان رضایت و وفاداری 

افزایش  به هتلو گردشگران ورودی  به مسافرانرا  هاآن

خواهد  البه دنبداده و در نتیجه جذب بیشتر گردشگر را 

 داشت.

 جیبه نتاشده، با توجه  یسازهیشبدر هر دو سناریو 

 نتیجه گرفت که هر سه معیار گونهنیا توانیمحاصله، 

هتل، تبلیغات و کیفیت  انیبه مشترکیفیت ارائه خدمات 

، نیتأمدر مدیریت زنجیره  کنندگاننیتأمسطح خدمات 

عوامل از اولویت و اهمیت بیشتری  ریبه سانسبت 

در رشد و بهبود  هاآن یرگذاریتأثرخوردارند و میزان ب

. چرا که غفلت از معیار باشدیم توجهقابلکیفیت هتل 

هتل و گردشگرانی که هتل  به مسافرانکیفیت ارائه خدمات 

حضورشان در یک منطقه  زمانمدتخاصی را برای 

، باعث افت کیفی سایر معیارها و کنندیمگردشگری انتخاب 

 یسازادهیپعدم موفقیت مدیریت هتل در اجرا و در نتیجه 

خواهد شد. از سوی دیگر، در  نیتأمبرنامه مدیریت زنجیره 

تبلیغات، معیارهای مهمی  اریبه معصورت عدم توجه 

همچون رشد سهم بازار داخلی و خارجی و مدریت ریسک 

. بدین معنی که ابدییمنوسانات درآمد؛ کاهش چشمگیری 
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به تبلیغات،  اریبه معا توجه و اهمیت ب تواندیممدیریت 

خود در بهبود کیفی شرایط مالی هتل و کسب مزیت  هدف

 رقبا، جامه عمل بپوشاند. ریبه سارقابتی نسبت 

دهد که برخی از این بنابراین تحلیل نتایج مدل نشان می

در  نیتأممدیریت زنجیره  ترموفقمعیارها در امر اجرای 

بر تر از سایر معیارها هستند. مو مه رگذارتریتأث، هاهتل

. باشدیممعیار، کیفیت ارائه خدمات  نیترمهممدل،  اساس

با  نیتأممعیار کیفیت ارائه خدمات در مدیریت زنجیره  ریتأث

، بهاری و ] 48[و همکاران ی جاسینکاسهاافتهی

تطابق دارد. ] 31[و چینی ینیعلاءالدو ] 31[همکاران

اکثر  دهیبه عقهستند. شتریان خون حیاتی سازمان م

منظور کسب موفقیت، باقی راه به نیترمطمئن نظرانصاحب

 یماندن در ذهن مشتریان است و تأمین رضایت مشتر

ه خدمات با کیفیت ئویژه در حوزه خدمات در گرو ارابه

در  ییهاسازمان در محیط پرتلاطم رقابتی امروز،. است

ابر نیازها و تر خواهند بود که در برعرصه رقابت موفق

بازار  یسبقت را از سایر رقبا یمشتریان گو یهاخواسته

جدید بازاریابی یعنی  یبه فلسفهدیگر بنا  ریبه تعب بربایند،

مشتریان را مرکز توجه قرار داده و از دید  ،ییگرایمشتر

یکی  یمروزه رضایت مشترا نگاه کنند. به مسائلمشتریان 

، ولی بدون باشدیم یاز اصطلاحات متداول در محیط کار

آوردن ایشان  به شوقایجاد رضایت مشتریان حتی  تردید،

مطابق یا حتی فراتر از  با ایجاد کیفیت محصولات و خدمات،

را  یها رضایت مشتربهترین هتل .گرددیآنان سیر م

. دانندیم به سودسلاح رقابتی جهت دستیابی  نیترمهم

 شدهارائهمت که خد شودیزمانی حاصل م یرضایت مشتر

مطابق باشد یا از آن فراتر  یتوسط هتل با انتظارات مشتر

 یریگاندازه یهاکیفیت خدمات یکی از شاخص. برود

ها است. در صنعت و سود دهی در هتل یرضایت مشتر

ها از منظور تمایز هتل، کیفیت خدمات بهیهتل دار

. است ریناپذاجتناب یامر یرقبایشان در رضایت مشتر

ا یل و یهمانند فروش اتومب یماد یفروش کالا افبرخل

خدمات واقع در حوزه صنعت  ،ک سوپر مارکتیوسائل 

. باشدیو لمس م تیرؤ رقابلیغ یک کالای؛ یجهانگرد

ی هاشاخصو مراکز اقامتی  هاهتلکیفیت خدمات در 

 رهیزنجمدیران و برنامه ریزان  که ردیگیبرممختلفی را در 

جایگاه  کیبه ری، برای رسیدن در صنعت هتلدا نیتأم

ی مهم هاشاخصدر این صنعت؛ نباید از این  قبولقابل

عبارتند از سرعت در  هاشاخصغفلت نمایند. برخی از این 

فرآیند پذیرش، برخورد مؤدبانه کارمندان، سرعت در فرآیند 

تسویه حساب، سرعت در ارائه خدمات، مهارت کارکنان در 

خدمات اتاق، کیفیت مطلوب رفع نقایص، ارائه مطلوب 

اسباب و اثاثیه اتاق، سیستم سرمایشی و گرمایشی در اتاق، 

زیبایی و جذابیت اتاق، آرام و ساکت بودن اتاق، باز بودن 

 بودن زیتمرستوران در ساعات مناسبی از شب، زیبایی و 

میزهای غذاخوری در رستوران، وجود غذای بهداشتی، تازه 

ی متنوع در هایدنینوشو  هاوهیم و تمیز در رستوران، وجود

یخچال اتاق، وجود فضای سبز مناسب برای قدم زدن، وجود 

ی تسهیلاتی هابرنامهتسهیلات ورزشی و تفریحی، وجود 

مناسب و کارآمد، وجود  ییشوخشکبرای کودکان، خدمات 

هزینه خدمات از طریق کارت  پرداختپارکینگ، امکان 

برگزاری کنفرانس و جلسات، اعتباری، فراهم بودن تسهیلات 

ارتباطی و اطلاعاتی مثل اینترنت،  یهایبه فناوردسترسی 

به دسترسی جای کلید، ی الکترونیکی بههاکارتاستفاده از 

رعایت ، بهاگراناشیاء  یمطمئن جهت نگهدار صندوق

به مجهز بودن ، نظافت و بهداشت در محیط هتل

هتل با  مجاورت، حریق یامنیتی و اطفا یهاستمیس

، مناسب ونقلحملرائه خدمات ، اهارویدادها و جاذبه

موقعیت ، شهر به داخل وآمدرفت یموقعیت مناسب هتل برا

دیدنی  اندازچشم، ترافیک و سر و صدا ازلحاظمناسب هتل 

، تخفیف مناسب بودن قیمت اتاق و دیگر خدمات هتلهتل، 

 یهاابحسصورتبدون اشتباه بودن و  موقعبه پرداختبرای 

 .هتل
، یکی دیگر از (2)شکل در  شدهارائهمدل  بر اساس

در صنعت  نیتأممعیارهای مهم در مدیریت زنجیره 
دست آمده در مورد هتلداری، معیار تبلیغات است. نتایج به

  رزاده ف ییحیو  یحمدهای ااهمیت این معیار، با یافته
همسو ] 33[اوگل و گاما و ]4[و مقدم ی، صف] 34[
. تبلیغات برای بهبود تصویر یا معرفی خدمات هتل اشدبیم

به است که منجر  یتیفعالتبلیغات  بسیار ضروری است.
. گرددیم یر خدمات مسافرتیا سایهتل و  شناساندن

با  ییبه آشنا مندعلاقهمیهمانان قبل از رزرو یک هتل 
 تیساوب، هاکاتالوگ. بروشورها، باشندیمامکانات هتل 

ی هاشبکهی پر بازدید، هاتیسایغات در وب هتل یا تبل
ی بازرگانی رادیویی و هایآگهاجتماعی، بیلبوردها، 

آنلاین، برگزاری  غاتیاز تبلتلویزیونی، چاپ و استفاده 
عنوان اسپانسر، عکاسی و به هاآنمسابقات یا شرکت در 

از  توانیماختصاصی و ... را  تیساوبمحتوا سازی در 
ی و ارتباطی با میهمانان برشمرد. معرفی ی تبلیغاتهاراه

کارهای تیم تبلیغاتی و  نیترمهمامکانات و خدمات هتل از 
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ی مدرن و هاوهیشارتباطی است. واحد تبلیغات با استفاده از 
 نفعانیذطور مؤثر با انواع مختلف به کندیممرسوم سعی 

ارتباط برقرار کند تا ضمن معرفی خدمات هتل، میهمان 
ا ترغیب و مطمئن و در حفظ میهمانان گذشته جدید ر

 کوشش کند.
، مشاهده گردید شدهیطراح به مدلهمچنین با توجه 

، از معیارهای مهم کنندگاننیتأمسطح خدمات  تیفیککه 
در صنعت هتلداری  نیتأمو با اهمیت در مدیریت زنجیره 

 و همکاران نیهان جانگ کو ] 32 [و محمدلوآذر  .باشدیم

 نیتأمی خود در زمینه مدیریت زنجیره هایررسبدر ]35[
. اندداشتهیا مراکز اقامتی نیز با این معیار اشاره  هاهتلدر 

 نیتأمدر زنجیره  گهماهن به عملکردجهت دستیابی 
نیازمند بررسی و هماهنگی  در صنعت هتلداری،خدمات 

 هاولی کنندگاننیتأمو  دهندگانارائهمنابع بازار از جمله 
به ها هتللات موردنیاز و ضروری و محصوخدمات 
. در این و غیره هستیم ونقلحمل، یاواسطه یهاشرکت

 کنندگاننیتأمهماهنگی میان  نیبه امسیر و برای رسیدن 
عامل اشاره  به چند توانیممواد اولیه در صنعت هتلداری، 
مواد اولیه  کنندگاننیتأمنمود که عبارتند از: وفاداری 

جهت  ییهاشاخصگرفتن  در نظراکز اقامتی، و مر هاهتل
و  هابه هتل شدهارائهبندی و کیفیت کار و محصولات رتبه

منظور شناخت و به کنندگاننیتأممراکز خدماتی از سوی 
با  تربلندمدتو برقراری روابط کاری  هاآنآشنایی بهتر با 

و  هاهتل، لزوم حضور بازرسان کنترل کیفیت در هاگروهاین 
راکز خدماتی که بتوانند ارتباط مستمر هتل را با م

و  ونقلحمل ندیبه فرآحفظ نمایند، توجه  کنندگاننیتأم
، کنندگاننیتأمهتل از سوی  ازیموردنتوزیع مواد اولیه 

برگزاری جلسات توجیهی از سوی مدیریت هتل جهت 
و تازه و مناسب با  تیفیباکتامین و تهیه مواد اولیه به دیتأک

 و مهمانان هتل.هتل 
 یریگجهینت -0

صنعت هتلداری از دیرباز جزء صنایع درآمدزا برای 
ست. با تحول در انواع کشورهای مختلف محسوب شده ا

ی شغلی در این صنعت بسیار هافرصتگردشگری، 
صنعت هتلداری با نقش پررنگی که شده است.  ترگسترده

ایع ازجمله صن ،در گردشگری و رشد اقتصادی کشور دارد
از  یکیعنوان صنعت بهاین  .رودیم به شمارمهم کشور 

و  رودیم به شمار یمهم صنعت گردشگر یهارساختیز
 یریپذرقابتمباحث در  نیتراز مهم یکیت خدمات یفیک

ها ن هتلیاست؛ بنابرا یدر صنعت هتلدار یخدمات یهابنگاه

ن یان خود و همچنیاز انتظارات مشتر ید با آگاهیبا
ت خدمات تحت یفیرا از ک هاآنکه انتظارات  ییهایژگیو
ت خدمات خود را ارتقا داده و یفی، کدهدیر قرار میتأث
در پژوهش حاضر با  .ان خود را جلب کنندیت مشتریرضا

ی صنعت هتلداری و رویکرد نگاشت شناختی در حوزه
و  یبه بررسگردشگری، مدلی ارائه شد تا بر اساس آن بتوان 

زنجیره  تیریمدو اجرا  یسازادهیپی لازم در تحلیل معیارها
در صنعت هتلداری و نقش آن در توسعه گردشگری  نیتأم

ها و معیارهای مفید و مؤلفه شدهارائهاقدام نمود. مدل 
و  هاآنرابطه علت و معلولی بین  به همراهکارآمد را 

که این اطلاعات  دهدیمهمچنین شدت این روابط نشان 
و برنامه ریزان  هاهتلهای مدیران ریزیامهدر برن تواندیم

که  طورهمانقرار گیرد.  مورداستفادهصنعت گردشگری 
معیار  42شامل هشت بعد و  شدهاستخراجمشاهده شد مدل 

در  ارهایمع نیاز ا یکه برخ دهدیمدل نشان م جینتااست.  
ها، در هتل نیتأم رهیزنج تیریتر مدموفق یامر اجرا

 اریهستند. سه مع ارهایمع ریتر از سامهم و رگذارتریتأث
 تیفیو ک غاتیهتل، تبل انیبه مشترارائه خدمات  تیفیک

 ،نیتأم رهیزنج تیریدر مد کنندگاننیتأمسطح خدمات 
 یشتریب تیو اهم تیعوامل از اولو ریبه سانسبت 

ها در رشد و بهبود آن یرگذاریتأث زانیبرخوردارند و م
که در اجرا و  یمعن نی. بدباشدیم توجهقابلهتل  تیفیک
در صنعت  نیتأم رهیزنج تیریمد یهابرنامه یسازادهیپ

به که  یارائه خدمات تیفیک اریبه معبدون توجه  ،یهتلدار
گذران اوقات  یهتل را برا کیکه  یو گردشگران مسافران

، عرضه کنندیسفر انتخاب م امیفراغت و استراحت در ا
همچنین  .افتیدست یبمطلو هجیبه نت توانی، نمگرددیم
 سکیر تیریمد ،یو حفظ مشتر یوفادار یارهایمع

 یو خارج یرشد سهم داخل ه،ینرخ بازگشت سرما ،یدرآمد
و  تیاز نظر اهم یانسان یروین یبازار و آموزش و توانمندساز

 نیتأم رهیزنج تیریبرنامه مد یو اجرا یسازادهیپدر  گاهیجا
نتایج  قرار گرفتند. یبعد یهاتیصنعت؛ در اولو نیدر ا
به عامل ضرورت توجه  نیترمهمآن است که  دهندهنشان
مدیریت ارائه خدمات در وهله اول و همچنین جنبه  جنبه

. همچنین با توجه دهدیممدیریت تقاضا را نشان 
تبلیغات و نیز عوامل فرعی دیگر  یریرپذیتأثتاثیرگذاری و به
ار را نیز حائز اهمیت در بعد مدیریت اقتصادی و باز توانیم

 رده بعدی ذکر نمود.
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