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. شناسایی نقاط ضعف و باشد یمفازی  BSCبا رویکرد  ها هتلشده در  هدف: هدف از انجام این پژوهش ارزیابی عملکرد خدمات ارائه

در ارائه خدمات از دیدگاه مالی، مشتری، فرایند داخلی و رشد و یادگیری از اهداف کلیدی پژوهش است. از  ها هتلقوت عملکرد 
 در آینده است. ها هتلیی جهت بقای ها یاستراتژکردن  منظور تدوین و فرموله ی پژوهش بهها افتهدیگر اهداف آن، استفاده از ی

 /BSC/ FANPاز رویکرد ترکیبی  ها هتلشده در  منظور ارزیابی عملکرد خدمات ارائه رویکرد / روش: در پژوهش حاضر بهطرح / 

FTOPSIS ستاره به بالای  ۳های  های تحقیق را استادان دانشگاه و تمامی مدیران و کارمندان ارشد هتل است. پرسشنامه استفاده شده
منظور تعیین درجه  ی فازی و بها شبکهمتوازن از تکنیک فرآیند تحلیل امتیازیی تعیین اوزان مناظر کارتاند. برا استان یزد، تکمیل نموده

عملکرد و سپس از طریق قانون -ی بحرانی از طریق نسبت اهمیتها شاخصفازی استفاده شد.  TOPSISاز تکنیک  ها شاخصاهمیت 
 پارتو مشخص گردید.

ی منتخب استان یزد در مناظر مشتری و ها هتلشده در   حاصل شدند که وضعیت عملکرد خدمات ارائه : در این پژوهش این نتایجها افتهی
چنین منظر رشد و یادگیری، عملکرد ضعیفی دارند. همچنین هشت  در منظر مالی و هم ها هتلکه  حالی ، درباشد یمفرایند داخلی مطلوب 

وری کارکنان،  ها، بهره بودن خدمات هتل، برگشت سرمایه، نرخ اشغال اتاق فرد منحصربهارزیابی عملکرد خدمات هتل)شامل:  مؤلفه
طرفه با مشتریان، نسبت سود خالص به درآمد کل و فرایند ارائه خدمات  استفاده مؤثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی، فرایند ارتباط دو

ی منتخب استان یزد دیدگاه مشتری در الویت نخست ها تلهی بحرانی موفقیت شناسایی شدند. از طرفی در ها شاخصعنوان  جدید( به
 اهمیت و دیگاه فرایند داخلی در الویت چهارم قرار دارد.

 شاخصه. گیری چند های تصمیم کارت امتیازی متوازن، کیفیت خدمات هتل، عوامل بحرانی موفقیت، مدل کلمات کلیدی:

 

 

                                                                                                                       
 عضو هیئت علمی دانشکده مدیریت  و حسابداری دانشگاه علامه طباطباییاستادیار و  ∗

  دانشگاه علامه طباطباییعضو هیئت علمی دانشکده مدیریت  و حسابداری استادیار و  ∗∗

 fa.mirfakhr@gmail.com )نویسنده مسئول( جهانگردی دانشگاه علامه طباطبایی مدیریتارشد  کارشناسی ∗∗∗

 2/92/29تاریخ پذیرش:                           8/2/29تاریخ دریافت: 



  26ـ سال هشتم ـ تابستان 66شماره  مدیریت گردشگریفصلنامه مطالعات   62

 مقدمه

رنگ  مرزهای اقتصادی میان جوامع را کمشدن،  در عصر رقابتی کنونی مقوله جهانی 
 نفعان است. در این شرایط، فشار ذی تأثیر قرار داده نموده و صنایع کشورها را تحت

روز  ها روزبه سازمان ها از )سهامداران، مشتریان، کارکنان و جامعه( و انتظارات آن
تی جدید که بر های مدیری ها را مجبور به استفاده از سیستم یابد و سازمان افزایش می

در محیط  ها هدایت سازمان(. ۶۳۳۱)زنده دل،نماید اند، می نفعان بنا شده مبنای منفعت ذی
های  رقابتی کنونی بسیار پیچیده است و مدیران نیازمند ابزارهایی هستند که جنبه

، ، در بین ابزارهای ارزیابی عملکرددنمختلفی از محیط و عملکردشان را نشان ده
معمولاً بیشترین توجه  ؛دهنده اوضاع اقتصادی سازمان است چون نشان ؛یمعیارهای مال

 ).Evans, 2002( کند را به خود جلب می
کار، معیارهای مالی به تنهایی توانایی  و شدن مسائل کسب با پیچیده ۱۶اما در قرن  

ها را ندارند. به همین علت  انعکاس کامل دلایل موفقیت و عدم موفقیت شرکت
 است  منظور طراحی سیستم ارزیابی عملکرد پدید آمده ای مختلفی بهه چارچوب

)Kaplan & Norton, 1992.( 
عنوان روش ارزیابی عملکرد  به ۶متوازن  امتیازی  در چنین شرایطی، روش کارت 

این روش به  (.۶۳۳۱)زنده دل، توسط رابرت کاپلان و دیوید نورتون مطرح گردید
نفعان  مالی )از لحاظ اهمیت(، ذی علت ایجاد نوعی توازن میان معیارهای مالی و غیر

درمقایسه های هادی و تابع  مدت و شاخص مدت و کوتاه داخلی و خارجی، اهداف بلند
تنها  کارگیری این روش نه های ارزیابی عملکرد برتری دارد. مدیران با به دیگر روش با

یابد که اکنون در کجای مسیر  شوند بلکه در می ته شرکت آگاه میاز عملکرد گذش
 ,Kaplan & Norton ( های آینده روبرو شوند توانند با چالش قرار دارند و چگونه می

2001.( 
طور کلی و  توان در جهت رشد و توسعه گردشگری به بدون ارزیابی عملکرد نمی 

بی عملکرد صنایع کشور ما مشکلات در ارزیا. طور مشخص اقدام نمود در هتلداری به
نبودن معیارهای ارزیابی، عدم توانایی معیارهای  ای وجود دارد از جمله جامع عمده

انتخابی در انعکاس کامل اهداف استراتژیک، ضروری ندانستن ارزیابی عملکرد توسط 
های  ست از تکنیکا ای گریز از این مشکلات لازمرهای فاقد مشکل مالی که ب شرکت

                                                                                                                       
1- Balanced Scorecard (BSC) 
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 (.۶۳۳۳)آذر و موتمنی،استفاده کرد  BSCاسب ارزیابی عملکرد نظیرمن
های  الؤاست که در این راستا س ها هتلهدف این پژوهش ارزیابی عملکرد خدمات 

های مناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات  : شاخصشود میتحقیق این چنین بیان 
های منتخب استان  هتلکدامند؟، آیا در مورد وضعیت عملکرد  ها هتلشده توسط  ارائه

یزد، در مناظر چهارگانه کارت امتیازی متوازن، اختلاف معناداری وجود دارد؟، 
شده توسط هتل با رویکرد  های ارزیابی عملکرد خدمات ارائه بندی اهمیت شاخص رتبه

BSC ها،  های بحرانی عملکرد هتل در محیط فازی به چه صورت است؟ و شاخص
 کدامند؟

 تحقیق مروری بر ادبیات

 (BSC)متوازن  امتیازی کارت

متوازن امتیازیکارت ستمیس ۱نورتون دکتربه همراه  ۶کاپلانپروفسور  ۶99۱در سال  
است.  رفته بکاری مختلفی ها شرکتدر  ستمیس نیا، کنونرا ارائه نمودند. از آن زمان تا 

کسبجامعی از  دید رانیمدبه  کهست ها اندازهی از ا متوازن مجموعهامتیازیکارت
ی ها تیفعال جینتا کهی است مالی ها اندازهشامل متوازن امتیازیکارت. دهد یم وکار

ی با رمالیغی ها اندازهواسطه  ی بهمالی ها اندازه، که یحال . دردهد یمرا نشان  گرفتهانجام 
 کامل ،ی بهبودها تیفعالو  ابتکاروکار و ی کسبداخل ندیفرآ، انیمشترتوجه به 

 کاپلان) ندیآ یمحساب  به ندهیآی مال عملکردی برایی ها محرک ها اندازه نیا شوند یم
 (.۶۱: ۶۳۳1و نورتون؛

 جهینتانداز سازمان از راهبرد و چشممتوازن امتیازیکارتی ها اندازهها و هدف 
 دگاهید ۴سازمان را از  عملکردی ها اندازهها و متوازن، هدفامتیازی. کارتشود یم

چهار  نیا. نگرد یمی ریادگو رشد و ی وکارکسبی داخل ندیفرآ، انیمشتری، مال
 ,Abran& Buglione) دینما یمفراهم متوازن امتیازیکارتی برای را ساختار دگاهید

چگونه  که رندیبگاندازه  توانند یمروش  نیابا استفاده از  ها سازمان انیمجر (.2003
و چگونه  سازد یمارزش  شان ندهیآی و جار انیمشتری برا ها آن وکارکسبی واحدها

یی ها هیروو  ها ستمیسی افراد، روی بر گذار هیسرمای و داخلی ها یتوانمند دیبا ها آن
                                                                                                                       
1- Kaplan. R. 
2- Norton. D. 
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 ,Murphy & Russell)ی است، را توسعه دهند ضرور ندهیآدر  عملکردی بهبود برا که

افراد سازمان  زشیانگو  کارکنان انیممهارت در  جادیابا متوازن امتیازیکارت. (2002
 گردد یمارزش در سازمان  کردن فراهم نیهمچنی و بحرانی ها تیفعالموجب غلبه بر 

 (.۶9: ۶۳۳1و نورتون؛ کاپلان)

 خدمات در صنعت هتلداری

مثابه پدیده پویای جهانی و  امروزه صنعت گردشگری فراتر از یک صنعت به 
های اخیر  مذکور در سالهای خاص خویش است. صنعت  اجتماعی دارای پیچیدگی

تأثیرات زیادی بر وضعیت اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی جهان داشته است. که از آن 
ای، کمک به صلح جهانی و  توان به ایجاد اشتغال، ارزآوری، تعادل منطقه جمله می

ترین  گردشگری در حال حاضر به بزرگ. (Elliott, 1997) بهسازی محیط اشاره نمود
است و از نظر پراکنش صنعت شماره یک جهان  ت تبدیل شدهصنعت بخش خدما

صورت  شود که به ها و عناصری تشکیل می شود. گردشگری از فعالیت محسوب می
به بیان دیگر برای اینکه یک  ،گذارند مستقیم بر این صنعت تأثیر می مستقیم و غیر

هایی  و فعالیتصنعت در کشور متحول شود و توسعه یابد، باید در راستای آن عناصر 
ترین عناصر  از مهم یمتحول شوند و توسعه یابند، که در پویایی آن سهیم هستند. یک

های گردشگری  صنعت گردشگری، واحدهای اقامتی هستند. این مراکز بعد از جاذبه
که توجه گردشگران را به خود معطوف هستند ترین عاملی  ترین و مهم مقاصد، عمده

راکز اقامتی مانند درجه و کیفیت آن، خدمات بهداشتی و کنند. میزان خدمات م می
استاندارد و نزدیکی محل و مقصد مورد نظر، که هدف نهایی سفر گردشگر است، 

تواند کاهش یا افزایش فضای خدماتی و تغییر الگوی رفتاری گردشگر را به همراه  می
 گردشگری صنعت پویای های بسیار بخش از داری میهمان صنعت د. امروزهنداشته باش

 استراحت و خواب برای به محلی نیاز برود کجا هر به مسافر که چرا شود. محسوب می

 به دارد امکان که شوند خوابگاهی می تشکیلات از ای مجموعه ها شامل اقامتگاه دارد.

 تختخواب یک به تنها محدود حتی یا بوده مجلل بسیار های صورت استراحتگاه

 جهانگردی، امر در شدن موفق برای (.11:۶۳۳۴ اصل، زاده )فرج شوند معمولی

 تسهیلات رسند. محل می به که باشد مسافرانی تقاضای باید پاسخگوی اقامتی تسهیلات
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 اساسبر ها هتل .دارد منطقه هر در جهانگردی های برنامه در توفیق زیادی اهمیت اقامتی

 و نیازهای ها خواسته توقعات، کیفیت مناسب، با خدماتی و فیزیکی، تمیزی تسهیلات

 کاهش تسهیلات و خدمات که کیفیت صورتی در مسلماً نمایند. تأمین می را مسافران

 وارد بسیاری لطمه آن منطقه در جهانگردی صنعت به و یافته کاهش تقاضا نیز یابد،

 .)۳۳:۶۳۳۳، دهدشتی شاهرخ و الوانی( آمد خواهد

 9عوامل بحرانی موفقیت

عملکرد در صورتی جامع است که تمامی عوامل بحرانی  گیری یک سیستم اندازه 
های کنترل مدیریت به سه  در طراحی سیستم ۱موفقیت سازمان را پوشش دهد. آنتونی

 :(Cohen et.al, 2008) نماید مورد اشاره می
های خاص شرکت ارتباط نزدیک داشته باشد.  سیستم کنترل باید با استراتژی» 

موفقیت سازمان را شناسایی نماید و عملکرد را در سطوح همچنین باید عوامل کلیدی 
 .«مختلف مدیریت گزارش دهد

متوازن است.  امتیازی تعیین عوامل بحرانی موفقیت یکی از مراحل توسعه کارت 
 کنند که چه فاکتورهایی بیشترین تأثیر را بر نتایج دارند عوامل بحرانی موفقیت تعیین می

(Schmidt. et al, 2006) .معتقد است عواملی چون هزینه، کیفیت، موجودی  ۳کینراس
 . (White, 1994)های تولیدی هستند و زمان، فاکتورهای بحرانی موفقیت سیستم

های تولیدی در سطح جهان  برد که در شرکت شش بعد از عملکرد را نام می ۴ماسکل
پذیری،  عطافشود. این ابعاد عبارتند از: کیفیت، هزینه، تحویل درست، ان استفاده می
بعضی نویسندگان ابعاد رضایت . (White, 1994)هنگام و ارتباطات پرسنل تحویل به

 ,Hsiao)گیرند یمنظر  مشتری، منابع انسانی و مالی را نیز جز عوامل موفقیت سازمان در

Smart & Bourne, 2007). 

 پیشینه پژوهش

است  توجه قرار نگرفتهداری، چندان مورد در بخش هتل BSCدر ایران توسعه مدل  
حال در سال  عین است؛ در شده  و در سطح جهان نیز تحقیقات اندکی در این زمینه انجام

                                                                                                                       
1- Critical Success Factors (CSFs) 
2- Antony 
3- Skinner 
4- Maskell 



  26ـ سال هشتم ـ تابستان 66شماره  مدیریت گردشگریفصلنامه مطالعات   03

است که هدف آن استفاده از مدل  انجام شده 1پژوهشی توسط آلفرد کوانتانو ۱009
ای هیلتون و ماریوت  زنجیره های هتلمتوازن جهت ارزیابی عملکرد امتیازیکارت

است که  شاخص تعیین شده ، شش BSCهمین منظور برای هر منظر  باشد. به می
های افزایش سهم بازار، افزایش رضایت میهمانان، افزایش دانش سازمانی،  شاخص

 اند.  داری و افزایش درآمد، از آن جمله های خانه کنترل فعالیت
ور در کش ۱0۶۶و همکارانش در سال  2همچنین تحقیقی که توسط شین اچ سو 
ی با تحقیق حاضر دارد. هدف تحقیق شین توسعه ان صورت گرفته، شباهت نسبتایو

متوازن در جهت ارزیابی عملکرد در بخش هتلداری است. در این راستا امتیازیکارت
شناسایی و در ادامه با استفاده از  ها هتلشاخص را جهت ارزیابی عملکرد ۳۱ابتدا 

عنوان  اند را به خود اختصاص دادهشاخصی که بالاترین وزن را به ANP ،۶1تکنیک
های آموزش  شاخص، شاخص۶1اند. از جمله این  های نهایی، انتخاب نموده شاخص

وری کارکنان، توانایی حفظ مشتریان موجود، برگشت سرمایه و...  کارکنان، بهره
 باشند.  می
جنوبی از رویکرد  های لوکس کره منظور سنجش کارایی نسبی هتل در پژوهشی به 
است. هدف از انجام  ها استفاده شده متوازن و از تکنیک تحلیل پوششی داده امتیازی رتکا

های مجلل  منظور سنجش کارایی نسبی هتل متوازن به امتیازی این پژوهش توسعه مدل کارت
ها در شرایط بسیار رقابتی امروزی  منظور عملکرد بهتر این هتل کره و تعیین استانداردهایی به

منظور بهبود وضعیت  باشد به ها می بودن این هتل تعیین عواملی که مانع کارا است. همچنین
منظر مشتری، رشد و  ۳گردد. بدین منظور اهداف هر یک از  ها شناسایی می رقابتی این هتل

ها تعیین  منظور رسیدن به این اهداف سنجه یادگیری و فرایندهای داخلی تعیین گشته و به
یابی است. در  شده در منظر مالی قابل دست ها، اهداف مطرح نجهاساس این س است. بر شده

های  این پژوهش این نتیجه حاصل گردیده است که علت کاهش کارایی در برخی از هتل
ها  هایی است که هتل داران از بانک گیری دولت نسبت به شرایط وام کره مربوط به سخت

آمدی به این صورت مطرح شده است کنند. هم چنین یکی دیگر از عوامل ناکار تقاضا می
های موفق مورد  های کره ساختار خود را با تأخیر قابل توجهی نسبت به هتل که هتل

دهند. علاوه براین مشخص گردیده است که تخفیف هزینه اقامت در هتل  بازنگری قرار می

                                                                                                                       
1- Quintano 
2- Shin Hsu 
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در بازار های کره  شود و هتل لزوماً منجر به افزایش تعداد استفاده کنندگان از هتل نمی
ها به سودآوری منجر  اند و تنها افزایش ظرفیت هتل رقابتی به مرحله بلوغ خود رسیده

 (.Min et al, 2008)شود  نمی
ها انجام شده است رویکرد ارزیابی  در تحقیقات دیگری که در اروپا بر روی هتل 

ای یک هتل متوازن را مفید ارزیابی کرده و در آن تحقیق نشان داده است که ارزیابی بر
ها متفاوت بوده و برای ارزیابی باید  خصوص نسبت به ارزیابی برای گروهی از هتل به

 Mcdonnell & Brander) معیارها دوباره بازنگری شوند تا ارتباط اجزا آن حفظ شود

Brown, 2007.) 
ها عنوان تحقیق دیگری  متوازن بر عملکرد مالی بانک امتیازی بررسی تأثیر اجرای کارت 

دهد. در این پژوهش به این  متوازن را نشان می امتیازی است که اهمیت بکارگیری کارت
متوازن را بکار  امتیازی ها که کارت ای از بانک مسئله پرداخته شده است که آیا شعبه

اند، عملکرد  متوازن را مورد استفاده قرار نداده امتیازی ها که کارت بهاند به سایر شع گرفته
اند یا خیر؟ همچنین این مسئله مورد بررسی قرار گرفته است که آیا  مالی بهتر داشته

هایی که به وسیله  اند در مقایسه با بانک متوازن را بکار گرفته امتیازی کارتهایی که  بانک
اند، بهبود عملکرد مالی قابل  مالی را مورد سنجش قرار داده ابزارهای سنتی فقط عملکرد

 متوازن امتیازیدهد که استفاده از کارت  اند یا خیر؟ نتایج این تحقیق نشان می توجهی داشته
های برآمده از این پژوهش، مشابه آنچه در  شود. یافته موجب بهبود عملکرد مالی می

متوازن در صنایع تولیدی  امتیازی رگیری کارتهای صورت گرفته در ارتباط با بکا پژوهش
(Hoque & James ,2000) و صنعت هتل داری(Banker et al ,2000)  باشد و  است، می

 Davis) دهد که لحاظ کردن معیارهای غیر مالی با بهبود عملکرد مالی همراه است نشان می

& Albright,2004). 

 روش پژوهش 

 آن اجرایی امکانات و پژوهش موضوع ماهیت و فاهدا به بستگی تحقیق روش انتخاب 

 موضوع ماهیت که گرفت تصمیم تحقیق روش درمورد توان می هنگامی ،بنابراین .دارد

 از پژوهش در مواقع، از بسیاری در باشد. مشخص آن وسعت و اهداف همچنین و پژوهش

 تحقیق طرح های گیری جهت که است معتقد« میلر» گردد. می استفاده ترکیبی تحقیق روش

 .ارزشیابی و ،کاربردی ،بنیادی از: اند عبارت که ،کرد تفکیک توان می زمینه سه در را
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ای و  های کتابخانه در این تحقیق برای جمع آوری اطلاعات مورد نیاز از روش 
ای است. همچنین روش تحقیق در  پیمایشی استفاده شده است. نوع تحقیق حاضر توسعه

 توصیفی تحلیلی است.این پژوهش پیمایشی، 
ا، به شرح ه پرسشنامهابزار جمع آوری اطلاعات این پژوهش پرسشنامه است که این  

 باشند.  زیر می
(: هدف این پرسشنامه، نظرخواهی از خبرگان در راستای تعیین ۶) پرسشنامه شماره

 ی استخراج شده بر اساس ادبیات تحقیق، است.ها مؤلفهی نهایی از ها مؤلفه

صنعت هتل در ی تعیین شده را ها مؤلفه (: این پرسشنامه، اهمیت۱) شماره پرسشنامه
 . دهد مورد پرسش قرار میداری 

صنعت هتل در ی تعیین شده را ها مؤلفه(: این پرسشنامه، عملکرد ۳) پرسشنامه شماره
 . دهد مورد پرسش قرار میداری 

میت و با توجه به بکارگیری منطق فازی در پژوهش حاضر، جهت سنجش اه 
ای  ی ارزیابی عملکرد خدمات هتل از طیف لیکرت هفت گزینهها مؤلفهعملکرد 

 استفاده گردید.، 1ارائه شده توسط چینگ عبارات کلامی و اعداد فازی
و در قالب جدول  ANP(: این پرسشنامه بر اساس مفهوم ۴پرسشنامه شماره) 

 وزنهای این پرسشنامه جهت تعیین  طراحی گردیده است. از داده مقایسات زوجی
ر نظر شود. طیف عبارات کلامی و اعداد فازی د متوازن استفاده می امتیازی مناظر کارت

عبارت کلامی و اعداد فازی جهت مقایسه  گرفته شده در این پرسشنامه مطابق طیف
 .باشد می و همکارانش، 2لی توسطارائه شده  معیارها حاتیترج
پرسشنامه های پژوهش بر اساس تحقیقات مشابه و استفاده از نظر کارشناسان و  

 متخصصان این زمینه تهیه و برای تایید روایی به نظر خبرگان نیز رسید و روایی پرسشنامه
متفاوتی وجود دارد  های روش ها دادهتائید گردید. جهت محاسبه پایایی ابزار گردآوری 

هر چه  αاشاره نمود. در این روش،  مقدار « کرونباخ آلفای»توان به روش که از جمله  می
 تعیینجهت  تحقیق اینپرسشنامه است. در  بیشتراعتماد  قابلیت بیانگرباشد  نزدیکتر% ۶00به 

استفاده شده است. ضریب آلفای کرونباخ  کرونباخ آلفایپرسشنامه ها از آزمون  پایایی
% برآورد 9۳% و پرسشنامه چهارم برابر ۳۶و پرسشنامه دوم و سوم  ۳9/0برای پرسشنامه اول

                                                                                                                       
1- Ching et al. 
2- Lee & et al. 
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 شده است که نشان دهنده ی پایایی پرسش نامه ها است. 
با استفاده از ادبیات  ها هتلهای سنجش عملکرد  در ابتدا جهت انجام پژوهش، مولفه 

های  ای از مولفهها، پرسشنامه اج شدند. سپس به منظور نهایی کردن مولفهتحقیق استخر
های نهایی برای انجام تحقیق تصویب  استخراج شده در اختیار خبرگان قرار گرفت و مولفه

های مناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات  شدند. فاز اول در اینجا با عنوان تعیین مولفه
وم با استفاده از دو پرسشنامه به سنجش اهمیت و عملکرد رسد. در فاز د هتل به پایان می

ها پرداخته شد و سپس با استفاده از داده های بدست آمده از پرسشنامه مقایسه زوجی  مؤلفه
 و همچنین از طریق اطلاعات حاصل از وزن داده شد BSCفازی، به مناظر  ANPو تکنیک 

هر منظر  های مؤلفهفازی، TOPSIS  ها و بکارگیری تکنیکمؤلفهسنجش اهمیت  پرسشنامه
الویت بندی شدند. در ادامه با مدنظر قرار دادن شاخص بدست آمده از نسبت اهمیت به 

و با بکارگیری قانون پاره تو،  ها هتلارزیابی خدمات  های مؤلفهعملکرد هر یک از 
مشخص شدند. همچنین با  ها هتلبحرانی موفقیت خدمات ارائه شده توسط  های مؤلفه

تحلیل داده های حاصل از پرسشنامه سنجش سطح عملکرد خدمات هتل و با استفاده از 
را در هر یک از منظرهای کارت امتیازی متوازن  ها هتلاستیودنت، عملکرد ـ  آزمون تی

مورد بررسی قرار گرفت. شایان ذکر است که با توجه به دلایل ذکر شده همه محاسبات در 
 ط فازی انجام شده است. محی

 جامعه و نمونه آماری پژوهش

های استان یزد صورت گرفته است. در  و در سطح هتل ۶۳9۶این پژوهش در سال   
هتل است. با توجه به اینکه نوع و کیفیت خدمات ارائه  ۴۱مجموع استان یزد دارای 

انی در جامعه کند، لذا برای رعایت یکس ها بر حسب درجه هتل تغییر می شده در هتل
ستاره به بالا تمرکز داریم که در مجموع  ۳های  آماری، در این تحقیق ما بر روی هتل

 باشد.  هتل می ۶۱ها   تعداد آن
نفر( و  ۳۳شامل استادان دانشگاه ) های این تحقیق،گویان به پرسشنامهجامعه پاسخ 

نفر(، است. ۶0۱منتخب استان یزد)  های هتلمدیران و سرپرستان و کارکنان ارشد 
پذیر نبود، لذا از روش  دسترسی به کلیه افراد جامعه آماری در پژوهش حاضر امکان

گیری از جامعه نامحدود استفاده شد. با توجه به اینکه پژوهش حاضر از نوع  نمونه
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 نفر ضروری است. ۶00ای به حجم حداقل  های توصیفی است، داشتن نمونه پژوهش
پرسشنامه شماره یک در اختیار استادان  دین ترتیب،ب (۳9،ص ۶۳۳۳دلاور، علی )

، با هدف سنجش ۱% بود. پرسشنامه شماره ۶00دانشگاه قرار گرفت و نرخ بازگشتی آن 
نفر  ۳۶توزیع شد که ها  هتلدر بین کلیه استادان دانشگاه و مدیران  مؤلفهمیزان اهمیت 
%( به منظور سنجش ۳۳بازگشت:نفر از مدیران به آن پاسخ دادند.) نرخ  ۶۱از استادان و 

به کلیه مدیران و کارکنان  ۳، پرسشنامه شماره ها هتلعملکرد خدمات ارائه شده در 
پرسشنامه تکمیل و بازگردانده شد )نرخ  ۳۱داده شد که در مجموع  ها هتلارشد 

در اختیار کلیه استادان قرار گرفت که به  ۴%( و در نهایت پرسشنامه شماره ۳۱بازگشت:
 %(۳۱رسشنامه پاسخ داده شد. )نرخ بازگشت:پ ۳۶

 هاتجزیه و تحلیل داده

  ها هتلمناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات ارائه شده در  های مؤلفهتعیین 

استخراج شد. در  ها هتلجهت ارزیابی عملکرد  مؤلفه ۱9با مطالعه پیشینه تحقیق  
پرسش تهیه  ۱9ی حاوی ا نامهپرسشمناسب در هر منظر،  های مؤلفهادامه به منظور تعیین 

 : اند شدههای پژوهش به صورت زیر تعریف و در اختیار خبرگان قرار گرفت. فرضیه
 ها هتلام، شاخصی مناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات ارائه شده در iشاخص 

:4نیست.  ≤µH                       
 ها هتلام، شاخصی مناسب جهت ارزیابی عملکرد خدمات ارائه شده در iشاخص 

4:1است.   >µH       

µ های مورد نظر در این آزمون عبارتست از میانگین امتیازاتی که خبرگان به شاخص
 اند. داده
. نتیجه حاکی از شداستفاده  ودنتیاست ـ یتیه ها از آزمون فرض نیابرای آزمون      

شاخص  ۱9شاخص )از  ۳۳صفر فوق برای  هیفرض%، 91 نانیاطمآنست که در سطح 
ی نشان داده شده در ها شاخص%، 91 نانیاطمشناسایی شده( رد شد. بنابراین، در سطح 

های مناسبی جهت ارزیابی عملکرد خدمات ارائه شده در  ، به عنوان شاخص۶جدول
 شوند. تائید می، ها هتل
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 ها هتلجهت ارزیابی عملکرد خدمات ارائه شده در  BSCسنجه های نهایی مناظر  .9جدول 

 (sigی )داری معنسطح  (tآماره آزمون) شاخص  نظر

ی
مال

 

 00000 040/3 برگشت سرمایه

 00001 460/3 نرخ رشد درآمد
 00001 332/3 نسبت سود خالص به درآمد کل

 00002 101/3 مشتریان جدید به درآمد کلنسبت درآمد از 
 00000 173/3 ها اتاقنرخ اشغال 

 00001 376/3 نسبت هزینه کارکنان به کل هزینه عملیات

ری
شت

م
 

 00001 040/3 وفاداری مشتری)مهمانان هتل(
 00002 101/3 رضایت مشتری)مهمانان هتل(

 00022 -212/2 کیفیت خدمات
 00000 240/3 خدمات به موقع به مشتریان)مهمانان هتل( ارائه

 00000 -710/3 اصلاح سریع خدمات در هنگام درخواست مشتری)مهمانان هتل(
 00000 -770/3 سهولت دسترسی مشتریان )مهمانان هتل(به اطلاعات مورد نیاز

 00002 -310/3 مدیریت ارتباط با مشتری )مهمانان هتل(
 00002 631/2 تصویر هتل

 00001 -436/3 افزایش آگاهی از برند
 00000 -243/4 امن بودن هتل از نظر مشتریان)مهمانان هتل(

لی
اخ

د د
راین

ف
 

 00007 611/2 مدیریت بر تازگی و نو بودن خدمات 
 00002 -130/3 تداوم رهبری در توسعه محصول برتر

 00007 611/2 بهبود مستمر در خدمات
 00001 332/3 بودن خدمات هتل فرد منحصربه

 00000 -172/3 فرایند ارائه خدمات جدید
 00001 -770/3 ی بازاریابی موثر به توجه به هزینه برنامهها برنامهاجرای 

 00001 -406/3 فرایند ارتباط دو طرفه با مشتریان)مهمانان هتل(
 00000 -173/3 سرعت پاسخگویی به شکایات مشتریان)مهمانان هتل(

 00002 -076/3 یا دورهارزیابی رضایت مشتریان )مهمانان هتل(به صورت 
 00016 412/2 ایجاد بانک اطلاعاتی جامع در خصوص مشتریان)مهمانان هتل(

 00000 006/3 کاهش زمان چرخه عملیات
 00001 -172/3 کارایی در عملیات ذخیره جا )رزرواسیون(

 332/3 00001 (nn-checkبخش بازرسی مدارک مسافرین)بهبود بهره وری 
 00002 -101/3 ی خانه داری در هتلها تیفعالکنترل 

 00002 631/2 فرایندهای مربوط به رعایت مقررات دفع زباله و حفظ محیط زیست
 00000 -716/3 امنیت ) فیزیکی و روانی( کارکنان و مشتریان)مهمانان هتل( نیتأم

و 
د 

رش
ری

دگی
یا

 

 00002 -212/2 استفاده موثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی
 00000 724/3 بازخور کارکنان

 00000 771/3 وری کارکنانبهره
 00032 -112/2 رضایت کارکنان

 00000 -114/0 ی آموزشی و توسعه کارکنانها برنامه
 00000 -611/2 تعیین معیارهای ارزیابی فردی
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های منتخب استان یزد در  عملکرد خدمات ارائه شده در هتلارزیابی 
 هریک از مناظر کارت امتیازی متوازن

های مبتنی بر عملکرد  در این قسمت درصدد آن هستیم با تجزیه و تحلیل فرضیه 
خدمات ارائه شده در هریک از مناظر کارت امتیازی متوازن، به ارزیابی عملکرد 

( در ۳این زمینه بپردازیم. در این راستا پرسشنامه شماره ) منتخب استان یزد در های هتل
 ، قرار گرفته و تکمیل شده است.ها هتلاختیار مدیران و کارکنان ارشد این 

های  فرضیه .استفاده شده است  T Testدر این تحقیق برای بررسی فرضیات از 
 باشد: آماری به صورت زیر می

 ام مطلوب می باشد.iمنتخب استان یزد از منظر منظر های هتلخدمات ارائه شده در  •

4: ≤µH 
 ام مطلوب نمی باشد.iمنتخب استان یزد از منظر منظر های هتلخدمات ارائه شده در  •

4:1 >µH 
نمایش داده  ۱نتایج مربوط به آزمون هریک از فرضیه های آماری در جدول شماره  

 شده است.

نتایج مربوط به آزمون هریک از فرضیه های سنجش عملکرد خدمات ارائه شده در . 2ل جدو
 منتخب های هتل

 امiفرض
 فرضیه اول

 )منظر مالی(

 فرضیه دوم

 )منظر مشتری(

 فرضیه سوم

 )منظر فرایندهای داخلی(

 فرضیه چهارم

 )منظر رشد و یادگیری(

 -77/1 22/4 34/2 22/4 (tآماره آزمون)

 26/0 00/0 020/0 01/0 (sigی )داری معنسطح 

 رد فرضیه عدم رد فرضیه عدم رد فرضیه رد فرضیه نتیجه آزمون
  
% نتایج آزمون 91ی فوق می توان گفت در سطح اطمینان آماربا توجه به جدول  

منتخب استان یزد در مناظر مالی و رشد و یادگیری،  های هتلفرض حاکی از آنست که 
% کمتر می 1در در این منظر از   sigعملکرد نامطلوبی داشته اند؛ به عبارت دیگر مقدار 

در مناظر مشتری sig باشد پس فرضیه صفر مورد تائید قرار نمی گیرد. در مقابل مقدار 
صفر، که بیان کننده عملکرد % بیشتر بوده و در نتیجه فرضیه 1و فرایند داخلی از 

 در این مناظر است، مورد تائید قرار می گیرد. ها هتلمطلوب 
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 ها های ارزیابی خدمات هتل بندی شاخص رتبه

 فازی ANPبا رویکرد  تعیین وزن مناظر

در این قسمت درصدد هستیم تا وزن هریک از مناظر کارت امتیازی متوازن را با  
 باشد. می ۴ها مطابق جدول نمائیم. وزن نسبی آنفازی محاسبه  ANPاستفاده از 

 تعیین اولویت هریک از مناظر براساس وزن قطعی .3جدول

 رتبه وزن قطعی نام منظر

 1 33/0 مشتری)مهمانان هتل(

 2 316/0 رشد و یادگیری

 3 263/0 مالی

 4 13/0 فرآیند داخلی

 
بندی  بدست آمده برای هریک از مناظر، در ادامه به اولویت با توجه به وزن 

براساس  ۳ی هریک از مناظر کارت امتیازی متوازن به ترتیب اولویت جدولها مؤلفه
 .یمپرداختفازی  TOPSISتکنیک 

  



 
 
 

 های بعد مشتری رتبه بندی شاخص. 4جدول

 Cli فاصله تا ایده آل منفی فاصله تا ایده آل مثبت ها مؤلفه
 رتبه

 1 888/6 630/6 690/6 رضایت مهمانان هتل
 8 868/6 658/6 111/6 مهمانان هتلوفاداری 

 3 811/6 068/6 150/6 مدیریت ارتباط با مهمانان هتل

 8 635/6 001/6 839/6 تصویر هتل

 5 688/6 016/6 836/6 کیفیت خدمات

 های بعد رشد و یادگیری رتبه بندی شاخص .5جدول

 cli فاصله تا ایده آل منفی فاصله تا ایده آل مثبت ها مؤلفه
 رتبه

 1 639/6 85/6 881/6 های آموزشی و توسعه کارکنان برنامه
 8 668/6 853/6 858/6 تعیین معیارهای ارزیابی فردی

 3 606/6 839/6 858/6 رضایت کارکنان

 8 659/6 880/6 808/6 بهره وری کارکنان

 5 06/6 099/6 388/6 استفاده موثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی

  



 های بعد مالی رتبه بندی شاخص .6جدول

 ها مؤلفه
فاصله تا ایده آل 

 مثبت
 cli فاصله تا ایده آل منفی

 رتبه

 1 660/6 650/1 368/6 برگشت سرمایه
 8 661/6 998/6 890/6 نرخ رشد درآمد

 3 003/6 965/6 80/6 ها نرخ اشغال اتاق

 8 055/6 959/6 568/6 نسبت هزینه کارکنان به کل هزینه عملیات 

 5 080/6 59/6 508/6 نسبت سود خالص به درآمد کل

 های بعد فرآیندهای داخلی رتبه بندی شاخص .7جدول 

 cli فاصله تا ایده آل منفی فاصله تا ایده آل مثبت ها مؤلفه
 رتبه

 1 809/6 069/6 168/6 تأمین امنیت ) فیزیکی و روانی( کارکنان و مهمانان...
 8 838/6 06/6 133/6 مهمانان هتل سرعت پاسخگویی به شکایات

 3 866/6 006/6 10/6 تداوم رهبری در توسعه محصول برتر

 8 868/6 061/6 108/6 بودن خدمات هتل فرد منحصربه

 



  26ـ سال هشتم ـ تابستان 66شماره  مدیریت گردشگریفصلنامه مطالعات   33

 منتخب استان یزد های هتلارزیابی خدمات  های مؤلفهمقایسه اهمیت و عملکرد 

های  آوری شده از پرسشنامه های جمع در این قسمت برآن هستیم تا با استفاده از داده 
ارزیابی خدمات ارائه شده در  یها مؤلفه، اهمیت و عملکرد هر یک از ۳و۱شماره 

را مقایسه کنیم. بدین منظور از نمودار رادار جهت مقایسه بهره گرفته شده است  ها هتل
 داده شوند.تا اختلافات به خوبی نمایش 

 BSCمقایسه میانگین اهمیت و عملکرد چهار منظر .9نمودار

 
 

 ی منظر مالیها مؤلفهمقایسه میانگین اهمیت و عملکرد  .2نمودار

 

 

 

 اهمیت

 عملکرد
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 ی منظر مشتریها مؤلفهمقایسه میانگین اهمیت و عملکرد  .3نمودار

 
 منظر فرایند داخلی یها مؤلفهمقایسه میانگین اهمیت و عملکرد  .4نمودار

 
   رشد و یادگیری ری منظها مؤلفهمقایسه میانگین اهمیت و عملکرد  .2نمودار

 
 

 ی بحرانی عملکردها شاخصشناسایی 

ها،  مولفه)وضعیت( هر یک از  با استفاده از میزان اهمیت و عملکرددر این بخش  

 اهمیت

 عملکرد

 اهمیت

 عملکرد

 اهمیت

 عملکرد
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هایی که از درجه اهمیت  ، یعنی مولفهها هتلمهمترین عوامل در بهبود کیفیت خدمات 
. پس از شناسایی عوامل بهبود شوند برخوردار هستند مشخص میبالا و عملکرد پایین 

در هریک از مناظر، جهت همراستا سازی تاثیر درجه اهمیت و عملکرد در 
بندی عوامل از شاخص اهمیت تقسیم بر وضعیت استفاده خواهیم نمود. مسلماً  اولویت

قدار حاصل این تقسیم بیشتر باشد، لزوم توجه بیشتری را در جهت بهبود هر چه م
خدمات ارائه  های مؤلفه شاخص 9جدول  طلبد. می ها هتلکیفیت خدمات ارائه شده در 

منتخب استان یزد نشان  های هتلها در  مؤلفهشده را با توجه به اهمیت و عملکرد 
 دهد. می

  



 
 

 ها هتلهای بحرانی خدمات  مؤلفه نسبت اهمیت به عملکرد شاخصتعیین  . 8جدول

 اهمیت به عملکردشاخص نسبت  نسبت اهمیت به عملکرد میانگین فازی عملکرد میانگین فازی اهمیت شرح منظر

لی
ما

 

 37/8 (34/2، 28/8، 22/4)  (82/0، 4/0، 34/0) (75/0، 82/0، 28/0) برگشت سرمایه

 35/2 (42/2،64/0, 22/8)  (42/0, 7/0, 8/0) (78/0, 86/0, 2/0) نرخ رشد درآمد

 07/8 (88/2, 25/2, 05/4)  (88/0, 3/0, 7/0) (82/0, 57/0, 2/0) نسبت سود خالص به درآمد کل

 36/2 (62/0, 46/2, 22/8)  (42/0, 72/0, 8/0) (7,6، 5,8، 5,6)  نسبت درآمد از مشتریان جدید به درآمد کل

 32/8 (84/2, 22/4،56/2)  (82/0, 43/0, 3/0) (87/0, 55/0, 2/0) ها نرخ اشغال اتاق

 44/2 (22/0, 83/2, 68/2) (38/0, 84/0, 2/0) (87/0, 52/0, 6/0) نسبت هزینه کارکنان به کل هزینه عملیات

ری
شت

م
 

 84/2 (2/0, 25/2, 52/2)  (7/0،37/0،47/0) (3/0, 74/0, 8/0) رضایت مشتری

 88/2 (75/0, 28/0, 24/2)  (74/0, 88/0, 5/0) (3/0, 73/0, 8/0) کیفیت خدمات

 62/0 (88/0, 64/0, 48/2)  (33/0, 75/0., 8/0) (3/0, 74/0., 8/0) امن بودن هتل از نظر مشتریان

 78/2 (02/2, 82/2, 42/8)  (42/0, 7/0, 8/0) (78/0, 82/0, 22/0) وفاداری مشتری

 57/2 (23/2, 82/2, 7/8)  (48/0, 33/0, 7/0) (75/0, 52/0, 2/0) مدیریت

 25/2 (64/0, 24/2, 37/2)  (88/0, 57/0, 2/0) (57/0, 27/0, 6/0) سهولت دسترسی مشتریان به اطلاعات مورد نیاز

 26/2 (86/0, 64/0, 63/2)  (42/0, 77/0, 3/0) (45/0, 72/0, 8/0) افزایش آگاهی از برند

 05/2 (52/0, 04/2, 32/2)  (73/0، 82/0، 2/0)  (76/0، 28/0، 28/0)  ارائه خدمات به موقع به مشتریان

 06/2 (52/0, 04/2, 34/2)  (78/0, 82/0, 5/0) (75/0, 5/0, 2/0) اصلاح سریع خدمات در هنگام درخواست مشتری

 27/2 (72/0, 8/2, 85/2)  (38/0, 73/0, 8/0) (78/0, 87/0, 5/0) تصویر هتل

 
لی

اخ
د د

راین
ف

 

 62/2 (05/2, 82/2, 22/2)  (88/0, 43/0, 3/0) (34/0, 75/0, 5/0) فرایند ارائه خدمات جدید

 82/8 (45/2, 43/8, 22/3)  (25/0, 86/0, 3/0) (77/0, 82/0, 5/0) بودن خدمات هتل فرد منحصربه

 04/2 (5/0, 65/0, 34/2)  (36/0, 84/0, 5/0) (36/0, 82/0, 5/0) کاهش زمان چرخه عملیات



 اهمیت به عملکردشاخص نسبت  نسبت اهمیت به عملکرد میانگین فازی عملکرد میانگین فازی اهمیت شرح منظر

 03/2 (68/0, 68/0, 86/2)  (88/0, 57/0, 2/0) (75/0, 86/0, 2/0) تأمین امنیت ) فیزیکی و روانی( کارکنان و مشتریان

 65/0 (25/0, 88/2, 25/2)  (38/0, 8/0, 5/0) (82/0, 54/0, 2/0) کارایی در عملیات ذخیره جا )رزرواسیون(

 85/2 (22/0, 84/2, 25/2)  (35/0, 82/0, 5/0) (84/0, 57/0, 2/0) سرعت پاسخگویی به شکایات مشتریان

 53/2 (23/2, 75/2, 7/8)  (48/0, 33/0, 7/0) (75/0, 86/0, 2/0) های بازاریابی موثر به توجه به هزینه برنامه اجرای برنامه

 46/2 (6/0, 2, 86/8)  (42/0, 37/0, 7/0) (37/0, 37/0, 52/0) بهبود بهره وری بخش بازرسی مدارک مسافرین

 22/2 (27/63،2/0, 37/2)  (88/0, 57/0, 2/0) (57/0, 28/0, 6/0) بهبود مستمر در خدمات

 28/2 (23/0, 06/2, 73/2)  (78/0, 88/0, 5/0) (76/0, 58/0, 2/0) های خانه داری در هتل فعالیتکنترل 

 5/2 (85/2, 74/2, 42/8) (46/0, 75/0, 8/0) (58/0, 25/0, 6/0) ای ارزیابی رضایت مشتریان به صورت دوره

 46/2 (6/0, 84/2, 07/8)  (46/0, 75/0, 8/0) (73/0, 5/0, 2/0) مدیریت بر تازگی و نو بودن خدمات

 36/2 (6/0, 48/2, 88/8)  (48/0, 7/0, 8/0) (73/0, 82/0, 2/0) تداوم رهبری در توسعه محصول برتر

 08/8 (7/2, 57/2, 63/8)  (25/0, 83/0, 8/0) (4/0, 38/0, 7/0) فرایند ارتباط دو طرفه با مشتریان

 88/2 (55/0, 48/2, 53/2)  (38/0, 7/0, 5/0) (73/0, 82/0, 2/0) ایجاد بانک اطلاعاتی جامع در خصوص مشتریان

 032/2 (22/0, 26/2, 23/2)  (38/0, 76/0, 5/0) (77/0، 58/0، 24/0)  فرایندهای مربوط به رعایت مقررات دفع زباله و.

د 
رش

 و
ری

دگی
یا

 

 33/2 (6/0, 86/2, 28/2)  (44/0, 37/0, 7/0) (37/0, 72/0, 5/0) رضایت کارکنان

 48/8 (77/2, 02/8, 44/4)  (83/0, 48/0, 3/0) (88/0, 57/0, 2/0) وری کارکنان بهره

 08/8 (28/2, 28/2, 8/4)  (87/0, 45/0, 7/0) (78/0, 86/0, 2/0) استفاده موثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی

 38/2 (88،2, 88/2, 55/2)  (37/0, 73/0, 7/0) (77/0, 82/0, 2/0) بازخور کارکنان

 56/2 (28/2, 87/2, 72/0) (42/0, 34/0, 7/0) (72/0, 52/0, 2/0) تعیین معیارهای ارزیابی فردی

 66/0 (55/0, 02/2, 82/2)  (44/0, 73/0, 3/0) (42/0, 77/0, 3/0) های آموزشی و توسعه کارکنان برنامه
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ها ممکن نیست، لذا  ، برای اکثر سازمانمؤلفهاز آنجا که لحاظ نمودن تعداد زیادی  
تو  شوند. قانون پاره ترین متغیرهای کلیدی شناسایی میتو مهم با استفاده از قانون پاره

  %۱0 نیااصل توجه به  نیا، بنا به داند یمعلل  از% ۱0ی از ناشها را  % از معلول۳0
( ۶0ی داشته باشد. جدول)پها را در  % معلول۳0بهبود در  ای ریتأث نیشتریب تواند یم

 دهد. تو را نشان می محاسبه قانون پاره

 تو با استفاده از قانون پاره ها هتلهای بحرانی خدمات ارائه شده در  شناسایی مؤلفه .2جدول

 فراوانی تجمعی شاخص اهمیت نسبی شاخص شاخص شرح

 00046 00046 61/2 بودن خدمات هتل فرد منحصربه

 00021 00043 40/2 برگشت سرمایه

 00131 00042 41/2 ها نرخ اشغال اتاق

 0017 00031 32/2 بهره وری کارکنان

 00206 00036 06/2 استفاده موثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی

 00242 00036 06/2 مشتریانفرایند ارتباط دو طرفه با 

 00272 00036 00/2 نسبت سود خالص به درآمد کل

 00313 00030 12/1 فرایند ارائه خدمات جدید

 00344 00031 71/1 تعیین معیارهای ارزیابی فردی

 00370 00031 70/1 مدیریت ارتباط با مشتریان

 00406 00031 74/1 های بازاریابی موثر به توجه به هزینه برنامه اجرای برنامه

 00430 00021 70/1 ای ارزیابی رضایت مشتریان به صورت دوره

 00463 00022 06/1 وفاداری مشتری

 0041 00027 41/1 نسبت درآمد از مشتریان جدید به درآمد کل

 00016 00026 41/1 تداوم رهبری در توسعه محصول برتر

 00042 00026 47/1 نرخ رشد درآمد

 00062 00026 44/1 کارکنانرضایت 

 00013 00020 42/1 بازخور کارکنان

 00617 00024 31/1 مدیریت بر تازگی و نو بودن خدمات

 00641 00024 31/1 بهبود بهره وری بخش بازرسی مدارک مسافرین

 00664 00023 33/1 نسبت هزینه کارکنان به کل هزینه عملیات

 00627 00023 27/1 سرعت پاسخگویی به شکایات مشتریان

 00701 00022 26/1 ایجاد بانک اطلاعاتی جامع در خصوص مشتریان

 00731 00022 23/1 رضایت مشتری

 00703 00022 22/1 کیفیت خدمات

 00770 00022 11/1 افزایش آگاهی از برند
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 فراوانی تجمعی شاخص اهمیت نسبی شاخص شاخص شرح

 00716 00021 12/1 بهبود مستمر در خدمات

 00217 00021 17/1 سهولت دسترسی مشتریان به اطلاعات مورد نیاز

 00237 00020 16/1 های خانه داری در هتل کنترل فعالیت

 00207 00020 10/1 تصویر هتل

 00276 00011 01/1 اصلاح سریع خدمات در هنگام درخواست مشتری

 00210 00011 07/1 ارائه خدمات به موقع به مشتریان

 00113 00012 00/1 فرایندهای مربوط به رعایت مقررات دفع زباله و ...

 00131 00012 04/1 تأمین امنیت ) فیزیکی و روانی( کارکنان و مشتریان

 00141 00012 03/1 کاهش زمان چرخه عملیات

 00166 00017 11/0 های آموزشی و توسعه کارکنان برنامه

 00123 00017 12/0 امن بودن هتل از نظر مشتریان

 10000 00017 17/0 )رزرواسیون(کارایی در عملیات ذخیره جا 

 
یزد با  انمنتخب است های هتلهای بحرانی خدمات ارائه شده در  بنابراین شاخص 

 تو، عبارتند از: قانون پاره
بهره وری ، ها نرخ اشغال اتاق، برگشت سرمایه، بودن خدمات هتل فرد منحصربه 

فرایند ارتباط دو طرفه با ، استفاده موثر کارکنان از اطلاعات بازاریابی، کارکنان
 .فرایند ارائه خدمات جدید، نسبت سود خالص به درآمد کل، مشتریان

 گیری و پیشنهادهانتیجه

 به را رانیمد توجه که است یموضوعات نیتر مهم از یکی همواره ،عملکرد یابیارز 

 نیتر مهمیکی از  که ها هتلمراکز اقامتی و  مورد در مسأله نیا و کرده جلب خود
یکی از  است. برخوردار چندان دو یتیاهم از عناصر صنعت گردشگری هستند،

امتیازیکارت مدل ی ارزیابی عملکرد در صنایع،ها کیتکنپرکاربردترین ترین و  جامع
 متوازن است.

بیان نمود این پژوهش، اولین مطالعه صورت گرفته جهت ارزیابی عملکرد  توان می 
در پژوهش حاضر پس است،   BSC/FANP/ FTOPSISبا مدل تلفیقی  ها هتلخدمات 

، عملکرد خدمات ارائه شده ها هتلمناسب جهت ارزیابی خدمات  های مؤلفهاز شناسایی 
و این نتیجه حاصل شد که  های منتخب استان یزد مورد ارزیابی قرار گرفت هتلدر 
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همچنین . اند نداشتهمنتخب در منظر مالی و رشد و یادگیری عملکرد مطلوبی  های هتل
از عملکرد  رنسبت به سایر مناظ مطابق با نظر خبرگان، ،منظر مشتریمشخص شد که 

های اولویت بندی  و شاخص های انجام شدهبه استناد آزمون است. برخوردار برتری
با ارتقای  توان یمدر استان یزد  ، جهت بهبود عملکرد در صنعت هتلداریشده

رضایت و  نیتأمی آموزشی مناسب، ها برنامهصنعت، ارائه ی کارکنان این ها مهارت
ی این ها تیفعال)منظر رشد و یادگیری(، بر فرایندها و  وری کارکنانافزایش بهره

فرد و جدید به مشتریان ارائه داد)منظر فرایند صنعت کنترل داشته و خدماتی منحصربه
و به این ترتیب رضایت  داخلی(، به نحوی که پاسخگوی نیازها و انتظاراتشان باشد

جلب شده و به مشتریانی وفادار تبدیل شوند و تصویری مناسب از کیفیت  ها آن
ایجاد شود )منظر مشتری( و تنها از این طریق است که هدف  ها آنخدمات در ذهن 

 .شود یماصلی این صنعت یعنی رشد درآمد و افزایش سودآوری )منظر مالی(، محقق 
 ،بودن خدمات هتل فرد منحصربههای  استان باید به مؤلفه های منتخب بعلاوه هتل

استفاده موثر کارکنان از ، بهره وری کارکنان، ها نرخ اشغال اتاق ،برگشت سرمایه
فرایند ارتباط دو طرفه با ، فرایند ارتباط دو طرفه با مشتریان، اطلاعات بازاریابی

، توجه بیشتری خدمات جدیدفرایند ارائه و  نسبت سود خالص به درآمد کل، مشتریان
های با  های مذکور در عین حال که مؤلفه داشته باشند، زیرا در شرایط موجود مؤلفه

 شوند، سطح عملکرد پایینی دارند.  اهمیتی محسوب می
ی ها هتلبر اساس نتایج حاصل از پژوهش، موارد زیر جهت ارتقای سطح عملکرد  

 شود: منتخب استان یزد پیشنهاد می

باید اقداماتی در جهت جذب مشتری و نیز حفظ  ها هتلبهبود وضعیت مالی برای  
، راهکارهایی بلند مدت شود میمشتریان موجود، صورت گیرد. در این راستا پیشنهاد 

ی منجر ا رابطهی طراحی و تدوین شود. اجرای بازاریابی ا رابطهبرای استفاده از بازاریابی 
و  ها هتلو افزایش رقابت پذیری  ها آنوفاداری به افزایش رضایت مشتریان، افزایش 

 .شود یمافزایش سودآوری 

ی نبودن و نوآوری داشتن در ارائه خدمات هتل، در ا شهیکلرعایت اصل  
 نمودن خدمات هتل موثر است. فرد منحصربه

مثل شخصی سازی  (CRM)ی نوین ارتباط با مشتریها یفناوربه فرآیندها و  
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رشد در زمینه ارتباط با مشتری و.... توجه ویژه شود. در این خدمات؛ آموزش مدیران ا
 .یابد میارتباط دو طرفه با مشتریان نیز بهبود  مؤلفهصورت 

اطلاعات به دانش  ها هتلجهت استفاده کارکنان از اطلاعات بازاریابی، باید در  
تحلیل کرده ید را باید تجزیه و آ یمتبدیل شوند؛ اطلاعاتی که از مشتریان هتل به دست 

و نتایج را به صورت دانش قابل استفاده در اختیار کارکنان قرار داده شود تا در برخورد 
 با مشتریان هتل بکار برند.

کارکنان در بخش خدمات از طریق تعامل اثربخش با مشتریان، اجرای راهبردهای  
د عالی . لذا راه چاره تضمین عملکرکنند یمسازمان و عملکرد عالی آن را تسهیل 

در منظر رشد و یادگیری، باید به نقش کارآفرینی موفق مدیریت منابع انسانی  ها هتل
توجه نمود. برای دست یابی به اهداف این بخش باید در ابتدا احترام قائل شدن به 

ی نوین به صورتی صحیح ) در قالب کارآموزی و ها مهارتکارکنان و سپس آموزش 
 و از این طریق بهره وری کارکنان را افزایش داد. ضمن خدمت( را مدنظر قرار داد

دسترسی به اطلاعات، جهت داشتن تعامل  تیقابلدر هتل؛  ها ستمیسیکپارچه سازی  
درونی یا بیرونی  تواند یماست. توزیع این اطلاعات  با مشتریان ضروری فرد منحصربه

مان جهت افزایش باشد. انتقال بیرونی اطلاعات، استفاده از اطلاعات مشتری و ساز
 .باشد یمبهبود خدمت به وی، موثر  متعاقباًفرایندهای تعامل با مشتری و 

ی اقامت هتل، منجر به افزایش تعداد استفاده ها نهیهزهمیشه دادن تخفیف در  
یک وعده " ،"یک شب اقامت رایگان". اقدامات دیگری همچون شود ینمکنندگان 

ی بیشتری بر رگذاریتأثبر دارد، ر ینه کمتری دو... در عین حالی که هز "غذای اضافی
 شود می تأمینمشتری دارد. در نتیجه هم خدمتی جدید ارائه شده و هم رضایت مشتریان 

 مثبت دارد. تأثیرو همچنین در عملکرد مالی هتل 
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