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 Purpose: Today, hotel management is one of the most dynamic 

sectors of the tourism industry, which plays an important role in 

attracting tourists. Hotels are a reflection of the different needs and 

tastes of the customers of this market. The success of companies in 

this industry also depends on how to meet the needs of tourists and 

provide services according to their needs and interests. The aim of 

this study was to evaluate and prioritize the factors affecting the 

quality of services with the MCDM approach. 

Materials and Methods: The research method was qualitative-

quantitative. In this study, first through interviews with experts who 

were selected through purposive sampling, then by analyzing the 

content, effective factors were extracted and the Ahp technique was 

used. 

Findings: Ahp results showed that out of 5 factors extracted were 

hotel design style, scope and variety of hotel services, hotel staff 

attitude, hotel management and creativity and innovation. 

 Conclusion: The criterion of hotel design style with normalized 

weight of 0.292 had the highest priority and the criterion of scope 

and variety of hotel services with similar weight of 0.235 is in the 

second priority and the criterion of hotel management with normal 

weight of 0.182 was in the third place. 
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 تیفیگذار بر ک ریعوامل تاث  یبند تیو اولو یابیارز

 MCDM کردیبا روخدمات 

 1نظام آباد یباقر لایل
واحد  ،یفرهنگ یزیو برنامه ر تیریگروه مد ،یدکتر یدانشجو

 رانیتهران، ا ،یتهران شمال، دانشگاه آزاد اسلام
 

 *2یکاوس لیاسماع
واحد تهران شمال،  ،یفرهنگ یزیو برنامه ر تیریگروه مد استاد،

 مسئول(. سندهی)نو رانی، تهران، ا یدانشگاه آزاد اسلام
 

 دهیچک
صنعت  یایپو اریبس یاز بخش ها یکی ی: امروزه هتلدارهدف

درجذب گردشگران  یشود که نقش مهم یمحسوب م یگردشگر
 نیا انیمختلف مشتر یها قهیو سل ازهایاز ن یدارد. هتل ها بازتاب

 نیامت یبه چگونگ زیصنعت ن نیبنگاه ها در ا تیبازار است. موفق
و علائق آنها،  ازیبه ن جهگردشگران و ارائه خدمات با تو یازهاین

مل عوا  یبند تیو اولو یابیدارد. پژوهش حاضر با هدف ارز یبستگ
انجام گرفته  MCDM کردیبا روخدمات  تیفیگذار بر ک ریتاث

 .است
بوده است،در  کمی– یفی: روش پژوهش به صورت کها روشمواد و 

 قیمصاحبه  با خبرگان که از طر قیپژوهش ابتدا از طر نیا
 لیهدفمند انتخاب شده بودند، استفاده شد و سپس با تحل یریگنمونه

 .دیاستفاده گرد Ahp کیمحتوا عوامل اثرگذار استخراج و از تکن
عامل استخراج شده سبک  5نشان داد که از  Ahp جینتا :هاافتهی

 ،ع خدمات هتل  ،برخوردکارکنان هتلهتل ،گستره و تنو یطراح
 .عوامل اثرگذار بودند  یهتل و خلاقیت و نوآور تیریمد
از  292/۰هتل با وزن نرمال شده  یسبک طراح اری: معیرگیجهینت
گستره و تنوع خدمات هتل  اریبرخوردار بود و مع تیاولو نیشتریب

 تیریمد اریدوم قرار دارد  ومع تیدر اولو 235/۰با وزن مشابه 
 .در رتبه سوم قرار گرفت 182/۰هتل با وزن نرمال 

 
 . Ahpستاره، 5ارائه خدمات، هتل  تیفکی :هاواژه دیکل

 
 02/10/1399تاریخ دریافت: 
 11/12/1399 تاریخ پذیرش:

  :نویسنده مسئولekavousy@gmail.com 

 مقدمه
-های کاملاً باز زندگی میها در سیستمها و سازمانامروزه انسان

است. هها وابسته به تعاملات میان آنکنند، فعالیت و حیات سیستم
ها را ها مسئولیت تأمین رفاه و امنیت انسانگونه که سازمانهمان

دانند. بنابراین ها میبرعهده دارند، حیات خود را نیز وابسته به آن
ا هدر حوزه مدیریت، پرداختن به مسائلی که مربوط به درک انسان

-شمار میناپذیر بهباشد، امری اجتناب ها از یکدیگر میو سازمان

ا ارائه خدمات مستلزم برقراری ارتباط و تعامل با مشتری رود، زیر
( و رضایت کلی مشتریان نیز مبتنی بر چگونگی رویارویی 2، 1است)

 (.3هاست )و تجربه آنان از سازمان
روش  د،یجد یهایاست. فناور رییدر حال تغ ایخدمات در دنارائه 

 رییتغ یخدمات یهااز سازمان یاریرا در بس یارائه خدمت به مشتر
مراقبت، موضوعات  .رضـایت مـشتری، کیفیـت و(5، 4)اندداده

بزرگ، انتفاعی  هـا )کوچـک وجهانی هستند کـه همـه سـازمان
-و غیرانتفاعی، جهانی و محلـی( را تحـت تـأثیر خـود قرار می

 ها با هدف بهبـود رضـایت مـشتری و در. اکثر سازمان(6)دهند
ـت هـای کیفیاسـتراتژی بیقمند بـه ارزیـانتیجه بقا و دوام خود علا

عنـوان شـاخص و به همین دلیل مشتری را به (7)خدمات خود هستند
کیفیت به دیگر سخن،  .(8) کنندکلیدی در این ارزیابی تلقی می

عنـوان یـک ابـزار راهبـردی جهـت موفقیت توانـد بـهخدمات می
 .(9) کار بـرده شـودهای رقابتی بهدر موقعیت

-یارائه خدمات انجام م ندیفرا نیخدمات ح تیفیک یابیزار
عتماد اکه پنج بُعد قابل دهیچیاست پ یخدمات موضوع تیفی.کردگی

حفظ نمودن  و داشتن یدادن، همدل ناناطمی بودن، گوپاسخ بودن،
طـول سـفر (. مسافران و گردشگران در 1۰شود )یظاهر را شامل م

 شده شناخته ها مهـمتـرین و دارنـد.هتـلخـود بـه اقامتگـاه نیـاز 
ترین اشکال اقامتگاه هستند و صنعت عظیم هتلداری دارای نقشی 

ها نفردر  زایی برای میلیون واشتغال ارزش افزوده مهم در تولیـد
های گران این  رقابت بر اساس قیمت در بخش سراسـر جهـان اسـت

د ه، بسیار شدیپنج ستار صنعت، مشتمل بر هتلهای لـوکس چهـار و
ایجـاد مزیـت رقـابتی از طریـق رهبـری قیمـت هـا در  و

غیرممکن است. از این رو، توجه به بخشهای اجرایی  اکثـرمـوارد
مکرر خدمات و بروز  ارائهبه  این صنعت با هدف ترغیب مشـتریان

   .رفتـار وفادارانـه اهمیتـی کـانونی یافتـه اسـت
های اندازه گیری رضایت مشتری و یکی از شاخص  کیفیت خدمات

منظور  سوددهی درهتل است.در صنعت هتلداری،کیفیت خدمات به
تمایزهتل ها از رقبایشان ورضایت مشتریان امری اجتناب ناپذیر 

 این رو، به منظوردستیابی به مزیت رقابتی و حفظ . از(11است)
 به ابزاری مهم در صنعت هتلداری مشتریان، بهبودکیفیت خدمات

احتمال مراجعه مجدد مشتریان راضی هتل نسبت ،بدیل شده استت
   (12)که به نحوی ناخشنود شده باشند بیشتر است به مشتریانی

رغم اندکی بهبود وضعیت، همچنان در  صنعت هتلداری در ایران، به
و در رقابت با کشورهای منطقه ناتوان است.  المللـی عرصة بین

این ناتوانی را عدم  ، دلیـل اصـلیبسیاری از تحلیلگران و مسئولان
هـای کشـور بـا  شـده توسـط هتـل تطابق کیفیت خدمات ارائه

دانند.لـیکن رابطـة خـدمات عرضـه شـده  المللی می بین معیارهـای
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عنوان مهمترین مولفة  به هـا و رضـایتمندی مشـتریان در هتـل
م نظـاپذیری در کنار قیمت، تاکنون کمتـر محـل توجـه  رقابت

 محققان کشور قرار گرفته است. با عنایـت بـه خـلأ مـذکور منـد
 هدف مقاله هتل ها، ارائه خدمات تیفیک تیبا توجه به اهم و

 5 یخدمات هتل ها تیفیگذار برک ریعوامل تاثشناسایی  حاضـر
  آنها می باشد  یبند تیاولو در نهایت و ستاره استان تهران 

  
 پژوهشمبانی نظری و پیشینه 
 کیفیت ارائه خدمات 

تر شدن مفهوم کیفیت خدمات ابتدا ضروری است به برای روشن
ی اتبیین مفاهیم کیفیت و خدمات بپردازیم. کیفیت، پدیده پیچیده

باشد. این ها میاست که متاثر از ادراک افراد با زاویه دید خاص آن
در  ادراک از طریق تجربه گذشته افراد و مصرف کالاها و خدمات

شود. این واژه که مخفف آن در فرهنگ شرایط مختلف ایجاد می
به معنی کیفیت آمده، از ریشه لاتین  Qualلغت به اختصار 

Qualis  (. کیفیت هر چیز، 8گرفته شده است )« چه نوع»به معنی
شود. جزئی از سرشت آن است و طبعا جزئی از آن شیء محسوب می

بهم باشد چون دارای معانی و توصیف واژه کیفیت شاید دشوار و م
باشد، اما وجه می (7)تعابیر گوناگونی همچون درجه مرغوبیت 

سازگاری کالا یا خدمت با »مشترک همه این تعاریف و تعابیر، 
ود شاست. کیفیت از مشتری شروع می« نیازها و انتظارات مشتریان

اما الزو هرگونه توجه به کالا یا خدمت بدون توجه به نظر مشتری، 
-( لذا معمولا کیفیت را بر اساس تطابق13کیفیت را به دنبال ندارد )

های مد نظر مشتری و یا میزانی که محصول پذیری محصول با ویژگی
ند کنتواند انتظارات قبلی مشتری را برآورده سازد، تعریف میمی

(14.) 
رویکردهای متفاوتی در قبال تعریف کیفیت وجود دارد: در رویکرد 

ی، باشد. در رویکرد فنسفی، کیفیت مترادف با برتری ذاتی میفل
-کیفیت به میزان تطابق محصول با استانداردهای فنی نسبت داده می

محور، کیفیت موضوعی ذهنی است که شود. در رویکرد مشتری
گردد و به شکل جدی به توسط گیرندگان آن تعیین و تبیین می

رسد این دیدگاه در ه نظر می. ب(15)ادراکات مشتریان بستگی دارد
ای زمینه تعریف کیفیت در حوزه خدمات از جذابیت ویژه

برخوردار است. از جنبه تولیدکننده، کیفیت عبارتست از توانایی 
محصول برای انجام کارهایی که برای آن طراحی گردیده است اما 

ها و خصوصیات دسته از ویژگیاز جنبه مشتری، کیفیت به آن
نماید که بر روی قابلیت ایجاد رضایت ا خدمت اشاره میمحصول و ی

 در وی تاثیرگذار است .

ها، فرایندها، اعمال و تعاملاتی کیفیت عبارتست از مجموعه فعالیت
-که به منظور برطرف ساختن مشکلات مشتریان به آنان ارائه می

ها همواره کاری (. به دلیل تنوع خدمات، تعریف کیفیت آن16شود )
کند این واقعیت است تر میبوده است. آنچه این امر را پیچیده دشوار

ها، غالبا درک و ها و ستادهکه به دلیل نامحسوس بودن اکثر داده
(. این واژه 17های انجام و عرضه خدمات آسان نیست )تشخیص راه

دارای معانی مختلفی است و طیفی از، خدمات شخصی تا خدمت به 
ری تگیرد. این کلمه حتی حوزه وسیعر میعنوان یک محصول را در ب

شود. یک ماشین یا تقریبا هر محصول فیزیکی، اگر را نیز شامل می
هایی برای ارائه راه حل برای تحقق نیازهای مشتری فروشنده تلاش
عبارت دیگر، تواند خدمت به مشتری تلقی گردد. بهانجام دهد، می

رفتار با مشتری یک خدمت ماشین یک کالای فیزیکی است اما نوع 
 (.18شود)محسوب می

تعاریف بسیاری برای خدمات ارائه شده است. اما همه آنها مفاهیم 
ها را در بر مشترکی همچون ناملموس بودن خدمات و مصرف آن

ای (.خدمت نوعی محصول است که برای رفع مجموعه19گیرند)می
گونه این های بشر بوجود آمده است؛ امااز نیازها و خواسته

-محصولات با محصولات متعارف فیزیکی تفاوت دارند. صاحب

 نمایند وعنوان فعل، فرایند و عملکرد تعریف مینظران خدمت را به
کنند که کاری را برای ما انجام را به یک بخش صنعتی اطلاق میآن
ها دهد و به ساخت چیزی اشتغال ندارد. در واقع خدمات، فعالیتمی

کنندگان املموس هستند که یک سازمان برای مصرفیا منافعی ن
-فراهم آورده و در قبال آن پول یا ارزش دیگری را دریافت می

 (.2۰نمایند)
شاید ارائه یک تعریف جامع و دقیق از کیفیت خدمات در مقایسه 
با کیفیت کالا کار مشکلی باشد. علت این دشواری آن است که ارائه 

علت فقدان کیفیت  .شودی را شامل میخدمات، عوامل رفتاری فراوان
در کالا را اغلب نقص در مواد خام و اجزای تشکیل دهنده آن یا 

دانند. ممکن است تولید کالا مطابق با مشخصات عیب در طراحی می
که ضعف در کیفیت تعیین شده نباشد )عیب در تولید( درحالی

ن در خدمات، مستقیما از رفتارها و برخوردهای کارکنان سازما
 عنوانشود. کیفیت خدمات معمولا بهارتباط با مشتری ناشی می

میزان تطابق انتظارات مشتریان از خدمات با ادراک آنان از خدمات 
 ارائه شده اشاره دارد.

از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره آشکار شد، مقوله 
 اهنیز به عنوان مشخصه اصلی رقابت بین سازمان« کیفیت خدمات»

که توجه به کیفیت خدمات، طوریمورد توجه قرار گرفت، به
سازمان را از رقبایش متمایز ساخته و سبب کسب مزیت رقابتی 

شود. میزان استفاده از خدمات و اشتغال به کارهای خدماتی در می
ها، همه جوامع رو به افزایش است. هرچه امور تجارت و فعالیت

ری ر باشند، امور خدماتی رشد بیشتتتر و رقابتیتر، تخصصیپیچیده
یابد. کیفیت خدمات اغلب متفاوت و ناپیوسته است. خدمات می

دهند به همین دلیل کیفیت وابسته به افرادی است که آن را ارائه می
های گوناگون و حتی عملکردهای آنها متغیر است، چون افراد قابلیت

رین عناوین تمتفاوتی دارند. مفهوم کیفیت خدمات یکی از مهم
رود زیرا با هزینه، عملکرد مالی، شمار میتحقیقاتی در بازاریابی به

 ها و نیز مزیت رقابتیرضایت مشتریان، حفظ مشتریان و وفاداری آن
در ارتباط است. با تشخیص نقش بسیار مهم کیفیت خدمات در 

ها، توسعه مکاتب فکری مختلفی در رابطه با موفقیت شرکت
 سازی آن صورت گرفته است. مفهوم

 
 های امور خدماتیویژگی

نیز شهرت دارد به شرح ذیل  4Iچهار ویژگی اصلی خدمات که به 
 است:
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 (I)1ناملموس بودن-1
ها را پیش از خرید، دید، لمس توان آنخدمات، ناملموسند یعنی نمی

-کرد یا حس نمود. وظیفه اصلی بازاریابی خدمات این است که به

ها را نشان دهد خدمات را قابل لمس کند، یا نفع کاربرد آنای گونه
. 

 (I)2نامشابه بودن و ناپیوستگی-2
کیفیت خدمات اغلب متفاوت و ناپیوسته است. نحوه ارائه خدمات 

-ای بستگی به افرادی دارد که آن را ارائه میطور قابل ملاحظهبه

به دلیل  ها مشابه هم نیست و ایندهند؛ به همین دلیل کیفیت آن
ها و عملکرد کسانی است که این خدمات را سطوح مختلف قابلیت

 دهند .ارائه می
 (I)3تفکیک ناپذیری-3

خواهند تا توانند و نه میکنندگان نه میدر اغلب موارد مصرف
را از ارائه کننده آن و وضعیت و شرایط دریافت خدمات « خدمت»

 جدا سازند.
 (I)4غیرقابل ذخیره بودن-4

ذخیره خدمات با محصولات متفاوت است. در مورد خدمات، 
هزینه ذخیره و نگهداری یک خدمت برابر است با هزینه کسی که 

علاوه هر نوع وسیله مورد نیاز او برای دهد، بهخدمت را ارائه می
 ارائه خدمت .

-ها را از کالاها متمایز میهایی هستند که آنخدمات دارای ویژگی

آورند، محصولات مالکیت خدمات را بدست نمیکنند: مشتریان 
خدماتی نامحسوس و ناملموسند، مشتریان در فرایند تولید خدمات 

. در ارائه (21سازی نیستند )مشارکت دارند، خدمات قابل ذخیره
های که سیستمخدمات عامل زمان نقش اساسی دارد و درنهایت این

کترونیکی و هم های التوانند هم شامل کانالتحویل خدمات می
های فیزیکی باشد. به همین علت ادراک و ذهنیت مشتریان از کانال

 آیدشمار میگیری آنان بهخدمات ارائه شده عاملی اساسی در تصمیم
 سازد.تر میگیری را برای مشتریان سهلو تصمیم

 
 پیشینه پژوهش

 تیفیک نیرابطه ب یبا هدف بررس بهاری و همکاران پژوهشی
انقلاب  یدر هتل ها ،یو اعتماد مشتر یوفادار ت،یخدمات و رضا

از آن است  یبدست آمده حاک جی.نتاانجام دادندو لاله شهر تهران 
 یو وفادار یاعتماد مشتر ،یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیکه ک
بت و مث ریتأث یمشتر تیدارد. رضا یمثبت و معنادار ریتأث یمشتر

د اعتما ریدارد. و تأث یمشتر یو وفادار یبر اعتماد مشتر یمعنادار
 و معنادار است. مثبت یمشتر یبر وفادار یمشتر

خدمات  تیفیک ریبا هدف تأث یپژوهشکروبی و همکاران 
 5 یدرهتل ها یبرند در صنعت هتلدار ریبه برند و تصو یبروفادار

 جی. نتاانجام دادندلاله و هما  یستاره شهر تهران، شامل: هتل ها

_________________________________  

1 - Intanlibility 

2 - Inconsistaney 

خدمات)ملموس  تیفیاز آن است که ابعاد ک یآمده حاکبدست 
به  ی( بروفاداریو همدل نیتضم ،ییپاسخگو نان،یاطم تیبودن، قابل

 ریأثت نیدارد؛ و همچن یو معنادار میمستق ریتأث ربرندیبرند و تصو
 است. دارو معنا میمستق ربرندیبه برند بر تصو یوفادار

 تیفیک لیش و تحلسنجبا عنوان   پژوهشاسعدی و همکاران  
گردشگران  دگاهیاز د زدیمنتخب استان  یسنت های خدمات هتل

عامل امکانات  7داد که  نشان یعامل لیتحل جی. نتاانجام دادند یداخل
 های­ینیدیو نوش هیاغذ ،یحیو تفر یورزش لاتیهتل، تسه یکیزیف

 و ها­داخل هتل و اتاق یسنت یفضا ،یرفتار کارکنان، بهداشت ،یسنت
 تیفکی بر مؤثر عوامل عنوان­و ارائه خدمات به ییپاسخگو ستمسی

ل یتحل جینتا نی. همچنروند­می شمار­به یسنت های­خدمات هتل
و  یورزش لاتیعامل تسه 4عملکرد نشان داد که در  -تیاهم
 ستمیرفتار کارکنان و س ،یسنت های­ینیدیو نوش هیاغذ ،یحیتفر

و ادراک گردشگران وجود  تیاهم نیب یشکاف معنادار ییپاسخگو
 دارد.

محمدی پژوهشی با هدف ارائه مدلی برای بهبود عطاآبادی و شاه
کیفیت خدمات در دفاتر خدمات الکترونیک انتظامی شهر اصفهان 

های آنان نشان داد که با استفاده از مدل کانو انجام دادند. یافته
ئه های در دسترس بودن خدمات، خلوت بودن دفتر و ارامولفه

عنوان پارامترهای تاثیرگذار در افزایش خدمات غیرحضوری به
 اصفهان شناسایی شدند.  1۰رضایتمندی مشتریان دفاتر پلیس +

 تیمسئول یهامؤلفه ییبا هدف شناساپژوهشی  پور اسدی و معدنی
 .انجام دادند ،یارائه خدمات انتظام تیفیآن بر ک ریو تأث یاجتماع

 تیمسئول یهااز مؤلفه یبرخ نیب یداریرابطه معننتایج نشان داد 
 انیوجود دارد و در م یارائه خدمات انتظام تیفیو ک یاجتماع
 تیو مسئول نیشتریب نیمراجع یرهاکاشده،  یبررس یهامؤلفه
 یجتماعا تیمسئول یهامؤلفه ریرا داشتند. تأث ریتأث نیکمتر یاخلاق
 رییبدان معنا است که بر اساس تغ یارائه خدمات انتظام تیفیبر ک

 زانیدر م رییتغ توانیم یبه خوب ،یاجتماع تیمسئول یهادر مؤلفه
 .دیرا سنج یارائه خدمات انتظام تیفیک

کیو و همکاران تحقیقی با عنوان تأثیرات رهبری اصیل بر اعتماد به 
صنعت  رهبران، رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت خدمات در

نجام دادند. براساس نتایج به دست آمده رهبری اصیل هلتداری چین ا
ر خدمات د بر اعتماد به رهبران، رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت

 صنعت هتلداری چین تاثیر معنی داری دارد.
نجات و همکاران به بررسی رابطة بین رفتار شهروندی سازمانی و 

دند رسینتیجه  ادراک مشتری از کیفیت خدمات پرداختند و به این
که رضایت شغلی و اعتماد کارکنان نسبت به مدیران، رابطه معنی 

شهروندی  داری با رفتار شهروندی سازمانی دارد و همچنین رفتار
سازمانی نیز رابطه مثبتی با کیفیت خدمات ادراک شده توسط 

 مشتری دارد.

3 -Inseperability 

4 - Inventory 
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 1399، زمستان4شماره ،  4دوره   سبک زندگی با محوریت سلامتپژوهشی -علمیفصلنامه 

 تیفیک نیرابطه ب یبررس» تحت عنوان  یکنگ و همکاران پژوهش 
آنان نشان داد که  جیانجام دادند. نتا «انیمشتر یخدمات و وفادار

شود.  انیمشتر یوفادار شیتواند باعث افزا یخدمات م تیفیبهبود ک
 نانیطما تیو قابل یاعتماد، همدل تینشان داد ابعاد قابل جینتا ن،یهمچن

 د.دارن انیمشتر یوفادار شیدر افزا یدار یخدمات نقش معن تیفیک
رابطه  یبر رو یاعتماد مشتر ریتاث» تحت عنوان یداتا پژوهشکاندا و 

 افتهیانجام دادند. «یمشتر یتمندیو رضا کیخدمات الکترون فتیک
ا به شدت ب کیخدمات الکترون تیفیپژوهش نشان داد که  ک یها

 کینقش اعتماد را به عنوان  جیارتباط دارد. نتا یرمشت یتمندیرضا
 یدتمنی)و رضا یکیت الکترونخدما تیفیک نیب یانجیم ریمتغ

 .کرد دیی( تایمشتر
 ن ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریئیومش گونارا

و نتایج  مورد بررسی قرار داده است راصنعت هتلداری سریلانکا 
مثبت و معناداری بین  بدست آمده حاکی از آن است که یک رابطه

ابعاد کیفیت خدمات)ملموس بودن، قابلیت اطمینان، 
مشتری در صنعت هتل داری  پاسخگویی،تضمین،همدلی( با رضایت

 سریلانکا وجود دارد
 

 خدمات تیفیکعوامل موثر بر 

 خدمات تیفیکدهد که عوامل متعددی بر ادبیات موجود نشان می
گذارند. بر اساس تحلیل محتوا عوامل مندرج بعد از هتل تاثیر می

 تیفیکبه عنوان عوامل موثر بر  1تایید خبرگان در جدول شماره 
این پژوهش، از انجام هدف غایی هتل استخراج شدند.  خدمات

  است.   Ahpروش  ارزیابی و اولویت بندی این عوامل با استفاده از
 

 تلخدمات ه تیفیعوامل موثر بر ک. 1 جدول

 عوامل موثر ردیف
 هتل یطراح سبک 1
 هتل خدمات تنوع و گستره 2

 هتل کارکنانبرخورد 3
 هتل تیریمد 4
 ی در خدماتنوآور و خلاقیت 5

 
ائه ار تیفیکآید که حوزه از مرور ادبیات تحقیق این چنین بر می

ویژه با هتل های پنج ستاره تهران و عوامل موثر بر آن بهخدمات 
مایه محور، ناقص و کمهای تحقیق محتوا و خبرهاز روشاستفاده 

مند، یک خلاء بنیادی در مطالعات است. فقدان ملاحظه نظام
هتل های پنج ستاره تهران را نشان ارائه خدمات  تیفیکپیرامون 

 تیوو اول یابیارزدهدبا مرور سوابق تحقیق، پژوهشی که دقیقاً به می
 استان ستاره 5 یخدمات هتل ها تیفیگذار بر ک ریعوامل تاث  یبند

تحلیل سلسله مراتبی بپردازد، یافت نشد. لذا با  کردیتهران با رو
و عوامل موثر بر آن،  خدمات هتل تیفیکتوجه به اهمیت مقوله 

عوامل پژوهش حاضر از این جهت که به تحلیل نسبتا جامعی از 
برای    Ahpپردازد و از روش میخدمات هتل  تیفیموثر در ک

اولویت بندی عوامل استفاده می کند، از نوآوری خوبی برخوردار 
 باشد.می

 
 مواد و روش ها

   Ahpوش پژوهش حاضر، یک پژوهشی آمیخته بوده و مبتنی بر ر
بنا نهاده شده است. در ابتدا عوامل موثر بر کیفیت خدمات با مرور 

 تفاده ازاس . نتایج بامبانی نظری و مصاحبه با خبرگان شناسایی شدند
کند که ایجاب می  Ahpوش ر، تجزیه و تحلیل شد.   Ahpوش ر

اطلاعات از خبرگان و متخصصین دریافت و تحلیل شود. برای 
انتخاب تیم خبرگان چون هدف تعمیم نتایج مطرح نبوده، از روش 

کنندگان شامل مشارکت گیری هدفمند استفاده شده است.نمونه
ه آنها، ارتباط رشتانتخاب  اریمع دند کهنفر از خبرگان بو 14 تعداد

 یلیو مدرک تحص مفهوم کیفیت خدماتبا  تحصیلی و آشنایی
 .  بود سانسیحداقل فوق ل

دارد که یک ابزار، روایی محتوا: روایی محتوا به حد و میزانی اشاره
کننده محتوای مشخص مورد نظر باشد. بر اساس روش منعکس

نامه، پس از مرور لاوشه، برای ایجاد روایی محتوایی در پرسش
های ساخت ادبیات و حوزه مورد مطالعه، دامنه محتوا و آیتم

از اعضای پانل محتوا خواسته  شود، سپسنامه تدوین میپرسش
بودن هر آیتم با انتخاب یکی از سه گزینه شود به میزان مناسبمی
دهند. با پاسخ "غیر لازم"و  "مفید اما نه ضروری "، "ضروری"

ه توجه بشده و باتوجه به رابطه زیر نسبت روایی محتوا محاسبه
اقل ، باید حد(P<0.05)نیاز برای معناداری آماری سطح مورد

برای هر آیتم جهت پذیرش آن آیتم  CVR=0.75مقدار 
 آید:دستبه

2

2
N

NN
CVR

e 
 

eN نظررا برای آیتم مورد "ضروری"= تعداد اعضایی که گزینه 
 = تعداد کل اعضای پانلNاند.انتخاب کرده

 CVRنامه مربوط به روایی محتوا پس از تکمیل پرسش
ها، برابر با یک به دست آمد. یعنی آمده برای همه شاخصدستبه

 عوامل موثر بر کیفیتشده را برای های تعیینهمه خبرگان پیشایند
 ضروری دانستند.ارائه خدمات هتل 

نامه تحلیل سلسله مراتبی از روش پایایی: برای سنجش پایایی پرسش
نامه آزمون مجدد استفاده شده است. جهت نیل به این هدف، پرسش

ها مزبور برای سه نفر از خبرگان که دسترسی مجدد به آن
پذیر بوده؛ دو بار و به فاصله سه هفته از هم ارسال شده و امکان

  87/۰،  91/۰رحله اول و دوم برابر با ها در مهمبستگی بین پاسخ
 هاکه همبستگی پاسختوجه به اینآمده است. بادستبه81/۰و 

ل نامه قابتوان گفت که پایایی پرسشباشد، لذا میمی ۰.7بالاتر از 
 قبول است.

بندی عوامل، با قابلیت اولویت AHPتحلیل سلسه مراتبی: روش 
 کند.شده میبهتر مدل طراحی کمک شایانی به مدیران برای اجرای

که از روش هاى تصمیم گیرى  AHPبراى انجام روش
است بهره گرفته شده است. جامعه آمارى  MCDMچندمعیاره

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 is

la
m

ic
lif

ej
.c

om
 o

n 
20

24
-0

1-
21

 ]
 

                             5 / 13

https://islamiclifej.com/article-1-1065-fa.html


 323... تیفیگذار بر ک ریعوامل تاث  یبند تیو اولو یابیارز        

 

Islamic Life Style Centeredon Health Volume 4, Issue 4, Winter 2020 

و ارشد منتخب صنعت  یانیم رانینفر از  مد1۰این پژوهش شامل 
سال 15با  ییدر تهران که دارای سابقه و تخصص اجرا یهتل دار

اشند، ب یم لاترو با یکارشناس لاتیسابقه خدمت به بالا و با تحص
 .دهند تشکیل می

 یهاشاخص تیاولو نییروابط و تع یشناسائ یبرا قیتحق نیدر ا که
 AHPو مدل  ارهیچندمع یریگمیتصم یهاحاضر از مدل قیتحق

 استفاده شده است.Expert choiceدر نرم افزار 
  ردیگ یصورت م یگام ها 3در  AHPیسلسله مراتب لیتحل ندیفرآ

 -3 محاسبه وزن ها -2یطرح سلسله مراتب میترس -1که شامل:
 .باشد یم  ستمیس یمحاسبه نرخ سازگار

 

 هایافته
 AHPتعیین اولویت عناصر مدل با استفاده از تکنیک 

اصلی  اصلی انتخاب شده است. معیارهای در گام نخست معیارهای
، گستره و تنوع خدمات هتل ، هتل یسبک طراح عبارتند از:

د می باشن یخلاقیت و نوآورو  هتل  تیریمد، کارکنان هتلبرخورد 
ستاره شهر تهران  انتخاب شده است.  5هتل  9در این تحقیق  .

همچنین معیارها و گزینه های تحقیق و نیز گزینه ها با اندیس عددی 
اند تا در جریان تحقیق به سادگی نامگذاری شده 2بصورت جدول

قابل ردیابی و مطالعه باشد. در این پژوهش برای تعیین وزن 
استفاده  (AHP)مراتبی سلسههای مدل از تکنیک تحلیل شاخص

 AHPمراتبی مدل با استفاده از تکنیک شده است. الگوی سلسله
 ترسیم شده است.

 
 معیارها و گرینه ها .2جدول 

 معیار نماد گزینه نماد

A1 هتل اسپیناس پلاس C1 سبک طراحی هتل 

A2 هتل پارسیان آزادی C2 گستره و تنوع خدمات هتل 

A3 هتل اسپیناس بلوار C3  کارکنان هتلبرخورد 

A4 هتل پارسیان استقلال C4 مدیریت هتل 

A5 هتل رکسان C5 خلاقیت و نوآوری مدیریت 

A6 هتل لاله 

 A7 هتل هما 

A8 هتل پرشین پلازا 

A9 هتل ویستریا 

 

 
 معیار ها و گزینه های تحقیق. 1شکل 

 ها وزن محاسبه

 اولویت معیارهای اصلی براساس هدفتعیین 
مراتبی نخست معیارهای اصلی براساس برای انجام تحلیل سلسله

یک تکنیک  AHPاند. تکنیک هدف بصورت زوجی مقایسه شده

های بندی در این تکنیک براساس مقایسهبندی است و رتبهرتبه

گیرد.بر این اساس تمامی عناصر هر خوشه باید به زوجی صورت می

عنصر  nت دو به دو مقایسه شوند. بنابراین اگر در یک خوشه صور

𝑛(𝑛−1)وجود داشته باشد 

2
 5مقایسه صورت خواهد گرفت. چون  

 های انجام شده برابر است با:معیار وجود دارد بنابراین تعداد مقایسه
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𝑛(𝑁 − 1)

2
=
5(5 − 1)

2
= 10 

نفر  1۰مقایسه زوجی از دیدگاه گروهی از خبرگان که  1۰بنابراین
می باشند انجام شده است و با استفاده از تکنیک میانگین هندسی 

دیدگاه خبرگان تجمیع گردیده است. ماتریس مقایسه زوجی حاصل 
 ارائه شده است.  3از تجمیع دیدگاه خبرگان درجدول

 
 ماتریس مقایسه زوجی معیارهای اصلی .3دول ج

 
گام بعدی محاسبه میانگین هندسی هر سطر برای تعیین وزن معیارها 
است.به همین ترتیب میانگین هندسی سایر سطرها محاسبه 

د. شوشود.سپس مجموع میانگین هندسی تمامی سطرها محاسبه میمی
با تقسیم میانگین هندسی هر سطر بر مجموع میانگین هندسی سطرها 

ه به آن بردارویژه نیز گفته آید کمقدار وزن نرمال بدست می
 شود. می

 expertدر این تحقیق با وارد کردن میانگین هندسی در نرم افزار 

choice   معیار ها وزن دهی و نمودار اولویت بندی معیار ها
 استخراج می شود.

  خواهد بود. 1Wبردار ویژه اولویت معیارهای اصلی به صورت  

 
 نمایش گرافیکی اولویت معیارهای اصلی .2شکل 

 براساس بردار ویژه بدست آمده:
از بیشترین  292/۰با وزن نرمال شده هتل  یسبک طراحمعیار  

 اولویت برخوردار است.
در اولویت  235/۰مشابه با وزن گستره و تنوع خدمات هتل  اریمع

 دوم قرار دارد.
 در اولویت سوم قرار دارد. 182/۰با وزن نرمال هتل  تیریمد اریمع
در اولویت چهارم قرار  181/۰با وزن نرمال کارکنان برخورد  اریمع

 دارد.
در اولویت پنجم  11۰/۰با وزن نرمال  یخلاقیت و نوآور اریمع

 قرار دارد.

 گام سوم :
بدست آمده است که  ۰2/۰های انجام شده مقایسهنرخ ناسازگاری 

توان به محاسبات انجام شده باشد و بنابراین میمی 1/۰کوچکتر از 
 اعتماد کرد.

 مقایسه و تعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار ها
 نتایج مقایسه زوجی هتل ها در نرم افزار به تفکیک ارائه شده است. 

 هتل یسبک طراحتعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار 
 اریهتل ها بر اساس معمحاسبات انجام شده برای تعیین اولویت 

در  هتل یسبک طراح

 ارائه شده است.  جدول 

0.292 

0.235 

0.181 

0.182 

0.110 

W1= 
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 هتل یسبک طراحتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .4جدول 

 
 

 
 هتل یسبک طراحتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .3شکل 

در اولویت اول  ۰.2۰9ی با وزن آزاد انیهتل پارس 3بر اساس شکل 
 قرار گرفته است.

بدست آمده است که  ۰9/۰های انجام شده نرخ ناسازگاری مقایسه
محاسبات انجام شده توان به باشد و بنابراین میمی 1/۰کوچکتر از 
 اعتماد کرد.

  گستره و تنوع خدمات هتل تعیین اولویت هتل ها بر اساس 
و  گسترهمحاسبات انجام شده برای تعیین اولویت هتل ها بر اساس 

 ارائه شده است. تنوع خدمات هتل 

 خدمات هتلگستره و تنوع تعیین اولویت هتل ها بر اساس  .5جدول 

 
 

 
 گستره و تنوع خدمات هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .4شکل 
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اول  تیدر اولو ۰.159پلاس با وزن  ناسیهتل اسپ 4بر اساس شکل 
 قرار گرفته است.

بدست آمده است که  ۰9/۰انجام شده  یهاسهیمقا یناسازگار نرخ
به محاسبات انجام شده  توانیم نیو بنابرا باشدیم 1/۰کوچکتر از 
 اعتماد کرد.

 کارکنان هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس  برخورد 

 

برخورد محاسبات انجام شده برای تعیین اولویت هتل ها بر اساس 
 ارائه شده است.  کارکنان هتل

 برخورد کارکنان هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .6جدول 

 
 

 
 کارکنان هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .5شکل 

 تیدر اولو ۰.148با وزن  استقلال انیپارسهتل  5بر اساس شکل 
 اول قرار گرفته است.

بدست آمده است که  ۰8/۰انجام شده  یهاسهیمقا یناسازگار نرخ
به محاسبات انجام شده  توانیم نیو بنابرا باشدیم 1/۰کوچکتر از 
 اعتماد کرد.

  هتل تیریمدتعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار 
محاسبات انجام شده برای تعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار 

 ارائه شده است. هتل  تیریمد
 هتل تیریمدهتل ها بر اساس معیار  تعیین اولویت  .7جدول 
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 تیریمدتعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار  .6شکل 

در اولویت اول  ۰.133با وزن  پلازا نیهتل پرش 6بر اساس شکل 
 قرار گرفته است.

بدست آمده است که  ۰7/۰های انجام شده نرخ ناسازگاری مقایسه
توان به محاسبات انجام شده باشد و بنابراین میمی 1/۰کوچکتر از 
 اعتماد کرد.

     یخلاقیت و نوآورتعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار 

 
محاسبات انجام شده برای تعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار 

 ارائه شده است.  تیریمد یخلاقیت و نوآور

 یخلاقیت و نوآورهتل ها بر اساس معیار  تعیین اولویت  .8جدول 

 
 

 
 تیریمد یخلاقیت و نوآورتعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار  .7شکل 

 
اول قرار  تیدر اولو ۰.149با وزن  ایستریهتل و 7بر اساس شکل 

 گرفته است.
بدست آمده است که  ۰9/۰انجام شده  یهاسهیمقا یناسازگار نرخ

به محاسبات انجام شده  توانیم نیو بنابرا باشدیم 1/۰کوچکتر از 
 اعتماد کرد.

 AHPبا تکنیک  هاگزینه اولویت نهائی 

شود. نتایج مقایسه زیرمعیارهای در این گام اولویت نهائی محاسبه می
دهد. برای را تشکیل می 2Wتحقیق و اوزان مربوط به آنها ماتریس 

کافیست وزن  AHPبا تکنیک  گزینه هاتعیین اولویت نهائی 
در وزن معیارهای اصلی  W)2(ها براساس هر معیار شاخص

)1(W  ضرب شود. با دردست داشتن وزن هریک از معیارهای اصلی
)1(W  و زیرمعیارها)2(W  وزن هریک از گزینه ها محاسبه

شود. در اینجا با وارد کردن میانگین هندسی مربوط به هر شاخص می
انجام شده و نتایج  Expert choice،عملیات فوق در نرم افزار 

آمده  8ر گزینه در شکل محاسبات انجام شده و اوزان مربوط به ه
 است:
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 تعیین اولویت نهائی هتل ها در اکسپرت چویس .8 شکل

اولویت اولویت نهایی هتل ها به صورت ذیل می  8بر اساس شکل
 باشد:

 در اولویت اول قرار دارد. ۰.143با وزن  پلاس ناسیهتل اسپ
 در اولویت دوم قرار دارد. ۰.137ی با وزن آزاد انیپارس هتل
 در اولویت سوم قرار دارد. ۰.129با وزن  بلوار ناسیاسپ هتل
 در اولویت چهارم قرار دارد. ۰.125با وزن  استقلال انیپارس هتل
 در اولویت پنجم قرار دارد. ۰.1۰6با وزن  رکسان هتل
 در اولویت ششم قرار دارد. ۰.۰98با وزن  لاله هتل
 در اولویت هفتم قرار دارد. ۰.۰94با وزن  هما هتل
 در اولویت هشتم قرار دارد. ۰.۰92با وزن  پلازا نیپرش هتل
 در اولویت نهم قرار دارد.  ۰.۰97با وزن  ایستریو هتل

 ناسیسپا هتلو   یآزاد انیپارس هتل،پلاس  ناسیهتل اسپبر اساس نتایج  
به ترتیب  رتبه های اول تا سوم  را  با توجه به  معیار های   بلوار 

موثر بر کیفیت خدمات بدست آوردند،به نظر می رسد هتل های 
 دیگر باید تلاش کنند تا کیفیت خدمات خود را بهبود بخشند.

  
 گیرینتیجه

ارائه  تیفیک برعوامل موثر  پژوهش، شناساییهدف اصلی این 
رائه ا تیفیک برعوامل موثر است. نتایج نشان داد بوده  هتلخدمات 
هتل ،گستره و تنوع خدمات  یسبک طراحعبارتند از:  هتلخدمات 

 ی.اینهتل و خلاقیت و نوآور تیریهتل  ،برخوردکارکنان هتل ،مد

و  ویکژانگ و همکاران،مطالعات  سایر نتایج با نتایج تا حدودی
و  یو همکاران و اسعد  یو همکاران کروب یبهار، همکاران
 تیفیکعنوان عوامل موثر بر  به را عوامل این که برخی ازهمکاران

سبک  دارد.بر اساس نتایج مطابقت برگزیده بودند ارائه خدمات
برخوردار  تیاولو نیشتریاز ب 292/۰هتل با وزن نرمال شده  یطراح

در  235/۰گستره و تنوع خدمات هتل با وزن مشابه  اریبود و مع
 182/۰هتل با وزن نرمال  تیریمد اریدوم قرار دارد  ومع تیاولو

با توجه به نتایج و کسب رتبه اول عامل در رتبه سوم قرار گرفت.
 ستاره5هایهتل  ونیدکوراس یلازم است در روند طراحطراحی هتل 

تابلوها  ها،یهتل تا نورپرداز یاز طرح ورود ز،یچمورد نظر، همه 
تخت خواب اتاق ها در تعامل با هم باشند و  یهاروکش یو حت

 جادیمورد نظر ا یشناس ییبایمطلوب را با توجه به اصول ز یهارمون
هتل  یدر همسو کردن فضا توانندیم هالهیوس نیتریجزئ یکنند. حت

ر د و ظرافت را به شکوه مجموعه اضافه کنند. ییبایموثر باشند و ز
 هکنندنیمهم است؛ چراکه تضم اریبس هتل خدمات رتبه دوم تنوع

طور مداوم است، ارائه خدمات به مهمانان به کسانیاستاندارد 

 لیتحو ندیفرآ اتیبرنامه اعلام جزئ یها دارااکثر هتل نیبنابرا
مورد  ییگودشامل عبارات خوشام یخدمات هتل هستند که حت

 ندیشده است. فرآ فیعردقت تاستفاده توسط کارکنان بوده و به
است.  تیخدمات به اندازه کارکرد خدمات حائز اهم لیتحو

تجربه است.  کیمهمان،  دیو از د ندیفرآ کیهتل،  دیخدمات از د
 یندهایفرآ قیدق یطراح یاز کارکردها یکیتجربه،  نیا تیفیک

 قیدق تیریاستاندارد، مد یهاروش بیخدمات مهمان است. تصو
 تواندیم ونیآموزش و اتوماس یبالا یانداردهاخدمات و است تیفیک

 نیا کندیخدمات کمک م یابیکمک کند. بازار اریبس ندیفرآ نیبه ا
 شوند و به انجام برسند.  یمهمان طراح دیاز د ندهایفرآ

 یرا به خوب در رتبه بعدی قرار دارد ،مدیر باید هتل هتلمدیریت 
 یخود را خشنود و راض نیاداره کند و تا ممکن است مراجع

مطابق روال  میینما یرا که بررس یاداره ا ایبازگرداند. هر مؤسسه 
 یآن، از چگونگ یکارها انیشود نحوه جر یاداره م یخاص وهیو ش
از مهارت در اداره  یدارد. برخوردار تیاعمال شده حکا تیریمد

د توان یم رانیمد یخاص از سو یها وهیسبک و ش یریامور و بکارگ
موضوع را با توجه به  نیکند و ا جادیمشابه تفاوت ا یتهایریبا مد

ا نشانه ه تیفیداد.ک صیتشخ یتوان به خوب یارائه شده م یتهایفیک
  مبا تما ریمد کی دکهیهستندو با رانیاز مهارت و تجربه مد ییها
 .داشته باشد ییمتل خود آشناا یهتل  یو حرفه ا یشغل یها نهیزم

از خدمات ارائه شده  انیسطوح انتظارات مشتر نکهیبا توجه به ا 
 انیکه برای مشتر یاز خدمات رانیادراک مد از در هتل ها بالاتر

بر  دیهتل ها با رانیمد جهینت کنند، قرار دارد. در یخود فراهم م
 نهیمدر ز رای اطلاعات دی. آنها باندیخود تمرکز نما انیانتظارات مشتر

 به دست آورند و به دنبال بهبود نقاط ضعف انینگرش های مشتر
 قیبه دنبال تطب دیبا هتل های رانیمد ن،یخود باشند. همچن خدمات

ه به ک یسازی ارزش نهیبه منظور به انشانیهای خود با مشتر دگاهید
کند، باشند. و برای  یدهند و مشتری تجربه م یم ارائه انیمشتر

 تیریهای مد تیبر فعال ان،یشترمشتریشناخت، جذب و نگهداری ب
 ه بهداشت و سلامتمدیران هتل ها ب.ندیارتباط با مشتری تمرکز نما

 یضرور یاز هر کار شیمنظور پ نی. به همدنکارکنان خود توجه کن
مانند دستکش، الکل و ماسک را  ازیمورد ن یاست که لوازم بهداشت

و به طور مداوم و روزانه همه افراد را  دنقرار ده ارشانیدر اخت
هتل را به  طیمح حتما. دیها مطمئن شوچک کرده و از سلامت آن
از مسائل مهم استفاده از  یکی. دنکن یطور کامل و دائما ضدعفون

 مناسب است. هیتهو ستمیس
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