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Purpose: In the modern corporate economy, the vital point is to convert land resources into wealth 

and to have a particular and significant role in creating economic, social, and environmental 

outcomes. Therefore, corporate sustainability is considered a new management style in balancing 

social, economic, and environmental aspects. The new approach to the issue of sustainability can be 

used by private and public organizations as a solution for better decision-making to improve business 

by increasing flexibility and adaptability. Meanwhile, since the tourism industry has cultural, 

economic, and social benefits, it can achieve a competitive advantage, cost management, profitable 

financial performance, and finally customer satisfaction by paying special attention to the stability of 

the system. This study aims to investigate the level of customer satisfaction over time in the 

framework of system stability in four- and five-star hotels in Yazd province using the system 

dynamics approach. 

Design/methodology/approach: In this study, an integrative approach of the fuzzy Delphi method 

and system dynamics has been used. First, the model variables were identified by the Fuzzy Delphi 

method, and then the obtained variables were modeled by the system dynamics approach.  

Findings: The results of the analysis of the presented scenarios indicated that the system is highly 

sensitive to the number of brands, and with the increase in the number of brands, if a hotel does not 
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improve its performance, it will severely lose its customers, as well as the best investment in terms of 

liquidity. Investing in advertising is significant, because advertising, in addition to introducing the 

product, affects the formation of customer expectations and leads to the introduction of the 

organization, indirectly; this in turn increases the number of customers. Therefore, practical functions 

have been considered in the fields of sales and corporate products and service organizations. Due to 

the development of a new model, basic functions can be also considered. 

Research limitations/implications: The most important limitations of this study included the limited 

number of four and five-star hotels under investigation, the confidentiality of hotel financial 

statements, the lack of customer satisfaction evaluation systems in hotels, and the lack of familiarity 

with most managers with system sustainability issues. 

Practical implications: The tourism industry has remarkable cultural, economic, and social benefits; 

it can achieve a competitive advantage, cost leadership, profitable financial performance, and finally 

customer satisfaction by paying special attention to the sustainability of the system. On the other 

hand, since hotel management is the beating heart of the tourism industry, it can create a competitive 

advantage by empowering employees, while making them aware of the importance of environmental 

issues and attracting their participation in the implementation of environmental policies. By creating a 

competitive advantage, hoteliers can reduce the total price of their services and attract the attention of 

a new range of environmentally friendly customers and tourists from all over the world through 

superiority, fame, credit, and distinction. The mentioned factors will lead to profitability and 

improvement of financial performance and ultimately increased customer satisfaction. 

Social implications: Recognition of the sustainability of systems in the three aspects of economic, 

social, and environmental factors, not only leads to better operational results, but also decreases 

capital costs, improves company performance, and social factors such as social benefit activities, 

creates and maintains employment, improves the health and safety of employees, and improves social 

responsibility and social audit. 

Originality/value: In this study, a dynamic model is developed based on the mutual and dynamic 

effects of economic, social, cultural, and managerial factors. It also allows hotel managers to manage 

their investments in different installments according to liquidity. 

Keywords: Customer satisfaction, Corporate sustainability, Fuzzy Delphi, System dynamics 
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ای در ایجیاد    انید و اهمییت و یایگیاه ویی ه     های حیاتی تبدیل منابع زمیین بیث ویروت     ها، سلول  در اقتصاد نوین شرکت :دهیچک

کیردن   ، سیب  نیوین میدیریت در یهیت متیوازن     ستمیس یداریپا ی دارند؛ بنابراینطیمح ستیزپیامدهای اقتصادی، ایتماعی و 
 توسی   توانید   یمی  یداریی پا ۀمسیلل  بیث  نسیبت  دیی ید کردیرو. ی شناختث شده استطیمح ستیزهای ایتماعی، اقتصادی و   ینبث
 شیافیزا  بیث  توییث  بیا  ،کیار  و کسی   بهبیود  یبیرا  ،بهتیر  یریگ  میتصمبرای  حل راه  ی عنوان بث یدولت و یخصوص یها  سازمان
 و یاقتصییاد و یفرهنگیی منافییع یگردشییگر صنعییت نکثیا بث تویث با انیم نیا در. شود استفاده یسازگار و یریپذ انعطاف
 عملکییرد نییث،یهزمدیریت  ،یرقابتیی ییتیمز بییث ،ستمیس یداریپا بث  هیو تویث بییا تواند  یم دارد، یریچشییمگ یایتماعیی
 در انیمشتر یتمندیرضا سطح یبررس ،قیتحق نیا انجام از هدف .ابدی دسییت یمشتر یتمندیرضا تیدرنها و سییودآور یمالیی
 سیتم یس  یشناسی  ییایی پو کیرد یرو از استفاده با د،زی استان ۀستار پنج و چهار یها هتل در ستمیس یداریپا چارچوب در زمان گذر
و  ستمیس  یشناس ییایپو از استفاده با بر مدل تعیین شد و سپس رگذاریتأوتحقیق ابتدا با روش دلفی فازی متغیرهای  این در. است
ی تمندیرضاداده شد کث متغیرهای مذکور بر  نشان ،بازخور یها حلقث و مسللث بین متغیرهای معلولی و علت رواب  از یریگ بهره با

مختلف های   دیدگاه دبتوان کثد شومدل یامعی ارائث سعی بر آن شده است تا ؛ همچنین  ندرگذاریتأومشتریان و پایداری سیستم 
 ستمیس دهد یم نشان شده ارائث یوهایسنار یبررس جینتا. کند زمان سنجش همرا و پایداری سیستم رضایتمندی  ،کیفیت خدمات

 از را خود انیمشتر ،نکند اقدام خود یعملکردها بهبود یراستا در هتل اگر ،برند تعداد شیافزا با و است حساس برند تعداد بث
عیووه بیر    غاتیتبل رایز است؛ غاتیتبل در یگذار ثیسرما ،ینگینقد بحث در یگذار ثیسرما نیبهتر نیهمچن و داد خواهد دست
 نیو همی  شود یم منجرسازمان  یاست و بث معرف رگذاریتأو انیمشتر انتظارات یریگ بر شکل میرمستقیطور غ محصول، بث یمعرف

 دهد.  یم شیرا افزا انیامر تعداد مشتر

 ستمیس ی شناس ییایپو ،دلفی فازی ،رضایتمندی مشتری، پایداری شرکتی :یدیکل یها واژه
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 مقدمه   -1

زمیین،   سیومت   بیث ضرورت نگیاه یدیید    بث  تویث باها   بث این مهم اشاره شده است کث شرکتت نوین ریمددر 

 سیتم یس  ی داریپا. مدل (1399کوبی، ) شوند  بندی می  های پایداری، ارزیابی و رتبث  شاخص براساسها و یامعث   انسان

کنید و   یوکیار را فیراهم می    کسی   تیریبهبود مید  و لیوتحل ثیوکار، امکان تجز درک مشترک از منطق کس  جادیبا ا

 نفعیان  یذ یموضوع بیرا  نیا کند. یمفراهم  یو یهان یداخل یدر بازارها را شرکت تیموقع یحفظ و ارتقا اتمویب

دارد؛ بیث همیین علیت ضیرورت دارد تیا ابعیاد        یخاصی  تیی اهم یریی گ  میو سیطو  کیون تصیم    عیو صاحبان صنا

 بُعید  سیث در  سیتم یس  ی داریی پا یابیی ارز یهیا   شاخص .(1399کوبی، ) ، توسعث پیدا کندستمیس  ی داریپاهای   شاخص

 کیرد یرو(. 1397حسیاس یگانیث،   )اسیت   یطی یمح سیت یو ز یایتماع ،یابعاد اقتصادکث شامل  است شده ی بند دستث

 یریی گ میتصمبرای حل  راه  یعنوان  بث یو دولت یخصوص یها تواند توس  سازمان  یم یداریپا ۀبث مسلل نسبت دیید

 انیی م نیا در .(1398شود )ناصح، استفاده  یو سازگار یریپذ  انعطاف شیبا تویث بث افزا ،کار و بهبود کس  یبرا ،بهتر

 توانید   یمی  دارد، یریچشییمگ یایتماعیی و یاقتصییاد و یفرهنگیی منافییع یگردشییگر صنعییت نکثیا بث تویث با

 تیی درنها و سیییودآور  یمالییی  عملکیییرد  نیییث، یهز مدیریت ،یرقابتیی ییتیمز بییث ستم،یس یداریپا بث تویث بییا

ها   هتییل نکییثیا بییث ییتیعنا بییا گییر،ید یسییو از(. 1399 هرات، زادۀحسینی) دابی دسییت یمشتر یتمندیرضا

 ضمییین  کارکنیییان،  یتوانمندسیییاز  بیییا  ییید نتوان  یمی  ،دنشیو   یمی  محسیوب  یگردشییگر صنعت ۀتپنیید قلیی 

 هیا،  اسیییت یس یاییییرا  در آنیییان  مشیییارکت  یلییی   وسیسیتم    پاییداری   موضوع ییتیاهم از آنهییا کردن آگاه

 ۀشییید  تمیام  یبهیییا  هیییم  تواننییید   یمی  یرقابتییی  ییتیمز جییادیا بییا هتلداران. کننیید جییادیا یرقابتیی ییتیمز

 یییف یط توییییث  یییز، یتما و اعتبیییار  شیییهرت،  ،یبرتییر ییقیازطر هییم و دهنیید کاهییش را خییود خدمییات

 بهیاری، ) کننیید یل  یهییان نقییاط اقصا از را سییتیز   یمح دوسییتدار گردشییگران و انیمشییتر از یییدیید

 شیافییزا تیییدرنها و یمالیییی عملکییییرد بهبییییود و یسییییودآور بییییث مییذکور عوامییییل اسییییت واضییح. (1396

از مشیتریان  ادراکیات  مندی مشتری بث معنای تطابق تیرضا .(1398 ناصح،) شیید خواهد منجییر یمشتر یتمندیرضا

تکرار د خود را یخر، دهد یگران انتقال میت خود را بث دیرضا ،مشتری راضیآنهاست؛ عملکرد محصول با انتظارات 

ت یی مشیتری اهم ت یکسی  رضیا  و حفیظ  ؛ بنیابراین  کند یدا میل پیز تماید شرکت نیا خدمات یدید کالا یو بث خر

 گرفتیث  انجیام  خیدمات  تیفیک مدل 16 بر یمرور موضوع،پیشینۀ  یبررس یراستا در(. 2016، 1کاتلر)دارد  یا ندهیفزا

 نیی ا نیبی  ۀسی یمقا جینتیا  انید؛   کیرده  یبررسی  مختلف یها  دگاهید از را یمشتر یتمندیرضا ،مذکور یها  مدل کث است

 .استشده   ارائث (1) یدول درها نآ ۀدهند لیتشک ابعاد و عناصرها برحس   مدل

  



 3/ فهیمث فارغ و  همکاران/  سیستم  شناسی  با استفاده از رویکردهای دلفی فازی و پویایی بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتری

 خدمات  تیفیک یها مدل ۀسیمقا -1جدول 

Table 1- Comparison of service quality models 
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 * *  * *  *   * *  *  * *  قابلیت اطمینان

 * *  *   *    *  *   *  امنیت

 * *  *   *  *  *  *   *  پاسخگویی

 * *  *   *   * *  *   *  سرعت و دسترسی

 * *  *   *  *  *  *  * *  ارتباطات

 * *  *   *      *  * *  ملموس پذیری

 * *  *   *      *  * *  ادب و احترام

 * *  *   *      *  * *  اعتبار

 * *  *   *  *    *   *  شایستگی

 * *  *   *  *  *  *  * *  قدرت درک

 *      *       *   * عامل فنی

 *             *   * عامل عملکردی

 *  *           *   * تصویر

               *   بث هنگام بودن

 *              *   نوآوری

 *              *   ینگر ندهیآ

 *              *   یریپذ  انعطاف

 *             *    آوار بیرونی

 *             *    فعالیت بازاریابی

 *     *      *      رضایت مشتری

 * * *       * *       فناوری اطوعات

 *    *     *        تویث شخصی

 *    *    * *        تعامل با کارکنان

 *    *    * *        راحتی

        *          عناصر محوری

        *          یا هستثعناصر 

        *          عناصر محیطی

 *     *            تمایل بث خرید

 *     *            دهان بث دهان
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 یتمندیرضیا  مختلف یها مدل در را یمشتر یتمندیگذار بر رضا  یرتأو یرهایمتغ نکثیا بر عووهیدول فوق  جینتا

 خیدمات،  تیفیک یها مدل یاز ابزارها یاریبس کثدهد  نشان می زینرا  مطل  نیا کند،  یم مشخصخدمات  تیفیو ک

در اور مرور زمیان   ،تیفیاز ک انیدرک مشتر دارد و یندیفرا تیماه ،خدمات کثی صورت در؛ شوند یمحسوب م ستایا

 تیو رضیا  انیانتظارات مشتر ،یفنّاور رییبا تغ ی(. از طرف2016 ،2ستیهالمو) شود یم یراتییو تداوم رواب  دچار تغ

 هیا  یریگ میتصم در یمشتر تیبر رضا  یاستات یابیاست کث ارز یمعن نث ایب نیا ؛کند یم رییطور مداوم تغ بث زیآنها ن

 نیبنیابرا (. 2006 ییون،  ونگیسشود )  یم انینما ایپو مدل یریکارگ ضرورت بث رو نیاز ا ؛نخواهد کرد یانیکم  شا

 کیث   ینحیو   بیث  ت؛اسی  انیمشیتر  بیث  شیده  ارائث خدمات تیفیک یابیارز ،مناس  یایپو روش ییشناسا یاساس چالش

 شیافیزا  و یمشیتر  یتمندیرضیا  زمیان  هیم  بهبیود  یراسیتا  در ها  استیس و ردیگ قرار تویثدرخور  ستمیس  ی داریپا

 خواهید  بررسیی  حیوزه  نیی ا در ستمیس یشناس ییایپو روش با شده انجام یها پ وهش ادامث در باشد، ستمیس  ی داریپا

 .شد

و هزینییث بییا اسییتفاده از   دادنیید، تییوازن بییین کیفیییت خییدمات    انجییام 3در پ وهشییی کییث کیییم و همکییاران  

، کیث باعیث   4ایین مطالعیث ضیمن معرفیی پینج نیوع متغیرهیای مشیتری         در ی شده است.بررسسیستم   شناسی  پویایی

5نیث یهز کیم ی موقعیت استرات ، دو شود یمی سیستم ریپذ  یآس
پی وهش بیث    .کنید  یمی را بییان   6ریی نظ یبی و کیاهش   

 کند یمی را در شرایطی طراحی ساز ثیشباول،  مرحلۀسیستم پرداختث است؛ در   ی شناس ییایپوی ا دومرحلثی ساز ثیشب

 جیۀ ی. نتکرده است ی فوق را وارد سیستماسترات عوامل، دو  داشتن نگثکث متغیرهای مشتری ویود دارد، ضمن وابت 

 تیوان  یمی و  کنید  ینمی تغیییر   شیده  انیی بی ها یاسترات  ریتأو  تحتشده  کیفیت خدمات درک دهد یمی نشان ساز ثیشب

 (.2010)کیم،  را کاهش داد ها نثیهزی خدمات، ساز سادهازطریق اتوماسیون و 

داده است، ی  چارچوب مفهومی از مدیریت انتظار مشتری بیا اسیتفاده از رویکیرد     انجام 7در تحقیقی کث ین هو

است کث مشتریان متفاوت، انتظارات متفاوتی نییز دارنید    شده  انیبمقالث  نیدر اسیستم ارائث شده است.   شناسی   پویایی

، میدل  شنهادشیده یپمیدل  ی بث رضایتمندی مشتری ضروری و مهم است. ابی  دستبرای  8تحمل مشتری نقطۀو درک 

زییادی دارنید تیا     ۀیسرمای بالا یا ها ییتواناکند کث   یی کم  میوکارها کس یامعی از مدیریت انتظارات است و بث 

 (.2010ین هو، ) ، بث مزیت رقابتی دست یابندوکار کس ی  استرات ی  عنوان بثبا استفاده از مدل مدیریت انتظارات، 

ی پیشیگیری و  هیا  نیث یهزکنید کیث    کیفیت آنالیز شده است و چنین بیان میی  بر نثیهز ریتأو 9زاد در تحقیق شیرایث 

ی هیا  نیث یهزی کیفییت بیث   هیا  نیث یهزبیر   ریتیأو دهد بیشترین   ند. نتایج تحقیق نشان میمؤوری ا نثیهزارزیابی دو عامل 

 یابیو ارز رانثیشگیپ یها نثیهز ،یمورد انتظار مشتر یفیبث سطح ک دنیرس ی، برارو  نیا از؛ شود یمپیشگیری مربوط 

 (.2009زاده،  شیرایثدر نظر گرفتث شود ) دیبا

ی ساز مدلسیستم   شناسی   ۀ پویاییلیوس بث ورزشی خاص دورۀوفاداری مشتری در ی   درک ،10در تحقیق مارتین

و رفتارهای مشیتری درخیور    ها نگرشها،   ی خرید، هزینثها نثیگزدر این مطالعث متغیرهای رفتار مشتری،  شده است.

شیده، متغیرهیای    خاص متغیرهای رضایت و کیفییت درک  مطالعۀدهد در این   است. نتایج نشان می قرار گرفتث تویث

بیا یکسیری اقیدامات میدیریتی      تیوان  یمی کث  دکن یمپ وهش فوق بیان . مناسبی برای وفاداری نیستند کنندۀ ینیب شیپ

و  هیا  یرسیان  اطیوع ایجاد کرد تا ازطرییق آن   تیسا وب توان یم، ارتباط با مشتری را تقویت کرد؛ برای مثال نثیهز کم

 (.2009)مارتین، قرارداد ی سازمان را در معرض دید مشتری ها تیفعالانجام  نحوۀ
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اسیت. مقالیث بییان     شیده  جیاد یامدیریت نوآوری تکنولوژی  با  رابطث دریکپارچۀ انتظارات  مدل 11در پ وهش ین

کند نظر بث اینکث هر مدل از حیث پیچیدگی مانند پازل است، بنابراین برای در نظر گرفتن تمام عوامل آن بیث یی      می

دارد کیث    اظهیار میی   پی وهش نتایج  .افتی  دست مؤور حل راه  مدل یکپارچث نیاز است تا بتوان با استفاده از آن بث ی

ن نقیاط اهرمیی کیافی اسیت و بیرای محققیان و       داکردیی پفی برای توضیح رفتار مشتری و ۀ کاانداز  بث شده ارائثمدل 

بهتیر انتشیار    یهیا  وهیمنظیور شی   میدنظر بیث   یهیا  اهرم جادیا یبرا یدنبال راه کث بث مفید استوکار  کس متخصصان 

 (.2006ین، )اند  یتکنولوژ

و کس  سود را بیا اسیتفاده از    بلندمدتبهینگی هزینث، کیفیت و تبلیغات را برای دستیابی بث تقاضای  12کالکیسن

توان پتانسیل تقاضا را ازطریق بهبود کیفییت    کند کث می  بررسی کرده است. این پ وهش بیان میسیستم   شناسی   پویایی

ی هیا  اسیت یسشود، همچنین   منجر می بلندمدتث تقاضای دهد آمیختۀ بازاریابی ب  افزایش داد. نتایج پ وهش نشان می

 شیود    کند و بث فروش بیشتر و کیفییت بیالاتر منجیر میی      دولت مانند یارانث بث ایجاد شرای  اقتصادی پایدار کم  می

 (.2016کالکسین، )

 شیده   ارائیث  (2) ییدول  در خوصیث   طیور   بث ستم،یس   یشناس  ییایپو کردیرو با شدهارائث یها مدل نیب ۀسیمقا جینتا

 .است
 خدمات تیفیک ستمیس یشناس ییایپو یها  مدل ۀسیمقا -2جدول 

Table 2- Comparison Of Sistem Dynamics Models Of Service Quality 

 جینتا مؤثر عوامل قیتحق هدف پژوهش ۀحوز سندهینو

 میک

(2010) 

 و نثیهز

 خدمات تیفیک

 ریو تأو تیفیک و نثیهز توازن

 نثیهز کاهش یها  یاسترات 

 ۀنیهز ،یمشتر یرهایمتغ

 خدمات تیفیک ستم،یس

 ،موردمطالعث نۀیکاهش هز یها یاسترات 

 .ندارد خدمات تیفیک بر یریتأو

 هو نی

(2010) 

 انتظارات تیریمد

 یمشتر

 تیریمد یمفهوم مدل ۀارائ

 انتظارات

، سودی تمندیرضا، انتظارات

 یتکنولوژ، ثیسرما

عنوان ابزار  شده بث ارائث  یمفهوم  مدل

 .کند  یم جادیا یرقابت تیمز ،وکار کس 

 زاده  ثیرایش

(2009) 
 تیفیک بر  نثیهز ریتأو زیآنال تیفیو ک نثیهز

، تیفیک سطح، یتمندیرضا

 ۀنیهز، سود ت،یفیک ۀنیهز

 محصول

مورد انتظار  یفیک سطح بث دنیرس یبرا

 یابیارز و رانثیشگیپ یها نثیهز دیبا ،یمشتر

 .شود گرفتث نظر در

 نیمارت

(2009) 
 یمشتر یوفادار

 در یمشتر یوفادار تیریمد

 یورزش ۀدور  ی

 انیمشتر ،ینگرش مشتر

 ،یتیتعداد نارضا ،یناراض

 یمشتر تیرضا

از  یدرست یابیکنندگان ارز نگرش مصرف

 .دهد  ینم نشان را هارفتار آن

 نی

(2006) 

 انتظارات تیریمد

 یتمندیرضا و
 یتکنولوژ ینوآور تیریمد

، خدمات تیفیک، انتظارات

 سود ،یتمندیرضا

 را یمشتر رفتار یخوب شده بث ارائث مدل

 ینقاط اهرم ییو در شناسا دهد  یم نشان

 .کند یم یانیکم  شا

 نیکالکس

(2016) 
 تیفیک و نثیهز

 یبرا ایپو نۀیمدل هز جادیا

 تیفیک بهبود

 ،یمنف یمثبت، آگاه یآگاه

 یانداز راه ،یآگاهنداشتن 

 ،یتمندیرضا ،خدمت

 یتینارضا

بلندمدت منجر  یبث تقاضا یابیبازار ۀختیآم

 مانند دولت یها استیس نیهمچن ؛شود  یم

 کم  داریپا یاقتصاد  یشرا جادیا بث ارانثی

 بالاتر تیفیک و شتریب فروش بث و کند  یم

 .د  شو یم منجر
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 یهیا  میدل  از توانید   یمی  ریی ز میوارد  ازلحاظ نظردم مدل ،در پیشینۀ موضوع گرفتث صورت یها  یبررس بث  تویث با

 :باشد داشتث تیاریح شده انیب

 .استیپو مدل پ وهش مدل •

 ،یفنیّاور  رییی تغ بیا  کث ی صورت در ،است بوده  یاستات شده یبررس یها مدل از یاریبس ق،یتحق پیشینۀ بث  تویث با

 بیر   یاسیتات  یابیی ارز کیث  اسیت  یمعنی  نث ایی ب نیا. کند یم رییتغ مداوم طور بث زین آنها تیرضا و انیمشتر انتظارات

 انیی نما ایی پو میدل  یریکیارگ  بیث  ضیرورت  رو  نیی ا از ؛کرد نخواهد یانیشا کم  ها یریگ میتصم در یمشتر تیرضا

 .(2006 یون، ونگیس) شود  یم

 .استکرده  یبررس زمان هم را ستمیس یداریپا و یتمندیرضا پ وهش، مدل •

 وکار کس  تیریمد بهبود و لیوتحل ثیتجز امکان وکار، کس  منطق از مشترک درک جادیا با ستمیس یداریپا مدل

 نیی ا .دکنی  یمی  فیراهم  ییهیان  و یداخلی  یبازارها در را شرکت تیموقع یارتقا و حفظ مویبات و کند یم فراهم را

 کیرد یرو(. 1399 ،یکوبی )دارد  یخاص تیاهم یریگ  میتصم کون سطو  و عیصنا صاحبان و نفعان یذ یبرا موضوع

 یریی گ میتصمبرای  حل راه  ی عنوان بث یدولت و یخصوص یها سازمان توس  تواند یم یداریپا ۀمسلل بث نسبت دیید

 بیث   توییث  بیا  انیی م نیی ا در. شود استفاده یسازگار و یریپذ انعطاف شیافزا بث  تویث با ،وکار کس  بهبود یبرا ،بهتر

 توییث  بیییا  توانید  یم دارد، یریچشییمگ یایتماعیی و یاقتصییاد و یفرهنگیی منافییع یگردشییگر صنعییت نکثیا

 تیی درنها و سیییودآور  یمالییی  عملکیییرد  نیییث، یهز میدیریت  ،یرقابتییی  یییت یمز بیییث  سیتم، یس یداریپا بث  هیو

 در انیمشیتر  یتمندیرضیا  سطح یبررس ،قیتحق نیا انجام از هدف (.1398 ناصح،) ابدی دسییت یمشتر یتمندیرضا

 .است زدی استان ۀستار پنج و چهار یها هتل در ،ستمیس یداریپا چارچوب در زمان گذر

 .است یامع رگذاریتأو عوامل پوشش ثیح از پ وهش مدل •

 .اسیت شیده   یبررسی  خیدمات  تیی فیک تیریمید  ییۀ پا یهیا  میدل  ثیی ح از مختلف یها مدل موضوع، پیشینۀ در

 بیا  زمیان  هم را رگذاریتأو عوامل یتمام بتواند ندارد کث ویود یمدل است، شده  داده  نشان( 1) یدول در کث طور همان

 نداشیتن ویود دهنیدۀ  نشیان  ،زیی ن پ وهش موردبحث حوزۀ در یکینامید یها مدل یبررس نیهمچن. ردیبگ نظر در هم

 و خیدمات  تیی فیکدربیارۀ   هرکدام (،2براساس نتایج یدول ) مذکور یها مدل. است حوزه نیا در یامع و ایپو مدل

 و ییامع  میدل  توانید  یمی  رهایمتغ ۀیکل گرفتن نظر در با حاضر پ وهش مااند؛ ا کرده بحث دگاهید  ی از یتمندیرضا

 .باشد شده مطر  یها مدل دیگر بث نسبت یکامل

 : کرد مطر  را ریز یها پرسش شده فیتعر ۀمسلل چارچوب در توان یم حال

 است؟ رگذاریتأو انیمشتر یتمندیرضا بر چگونث وکار کس  عوامل •

 د؟یمایپ یم را یروند چث یسازمان برون و یسازمان درون عوامل ریتأو تحت ستمیس یداریپا •

 ست؟یچ ستمیس یداریپا بر ینگینقد استیس نیبهتر •

بیر  را گیذار  ریوأت یرهیا یمتغ نکیث یا بیر  عیووه ( 1) ییدول  کیث  دکیر  انیب توان یم قیتحق ۀنیشیب مرور یراستا در

نشیان   زیی نرا  مطلی   نیی ا کنید،   یم مشخصخدمات  تیفیو ک یتمندیرضا مختلف یها مدل در یمشتر یتمندیرضا

 تیی خیدمات ماه  کیث ی صورت در ،شوند یمحسوب م ستایخدمات، ا تیفیک یها مدل یاز ابزارها یاریبس کثدهد  می

 زیی ( ن2و ییدول )  شیود  یم یراتییدر اور مرور زمان و تداوم رواب  دچار تغ ،تیفیاز ک انیدرک مشتر دارد و یندیفرا
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دربیارۀ   هرکیدام  میذکور  یهیا  میدل  و نیدارد  وییود  حوزه نیا در یامع و ایپو مدلکث دهد  را نشان میموضوع  نیا

 رضیایتمندی  سیطح  بررسی حاضر تحقیق هدفبنابراین  اند؛ کرده بحث دگاهید  ی از یتمندیرضا و خدمات تیفیک

 کیرد یرو از اسیتفاده  با زدی استان ۀستار پنج و چهار های هتل در سیستم، پایداری چارچوب در زمان گذر در مشتریان

 بیا  سیپس  وشود  یم نییتع مدل بر رگذاریتأو یرهایمتغ یفاز یدلف روش با ابتدا ادامث در. است ستمیس یشناس ییایپو

 نشان ،بازخورد یها حلقث و مسللث یرهایمتغ نیب یمعلول و علت رواب  از یریگ بهره و ستمیس یشناس ییایپو از استفاده

 .است رگذاریتأو ستمیس یداریپا و انیمشتر یتمندیرضا بر مذکور یرهایمتغ کث شد خواهد داده

 

 قیتحق ینظر یمبان   -2

 خدمات 2-1

آن در  یتقاضاسیت و بیرا    یی بر وییود   یکث انجام آن مبتن شود یگفتث م یتیبث فعال یخدمات در مفهوم اقتصاد

 ایی کث شخص، بنگیاه   یکیزیرفیو غ یاقتصاد ییکالا یعنیخدمت (. 2014، 13)کرونینویود دارد  یمتیبازار مربوطث ق

بنگیاه   ،باشید  رملمیوس یو غ یمرئی ریغ یکالا آنکث محصول  یو هر بنگاه کند یم دیتول گرانید ۀاستفاد یصنعت برا

و مویی    انید  ینشیدن  نامحسیوس و لمیس   یها تی(. خدمات شامل فعال1394 ،14)گرونروس شود یم دهینام یخدمات

کاتلر معتقد اسیت   پیلیف(. 2013 گرونروس،دنبال ندارد )بث زیرا ن یزیچ تیاما مالک ؛شود یخاطر م یمنفعت و ارضا

 تیی و مالک کند یعرضث م گریطرف د  مبادلث بث طرفث  یاست کث  ینشدننامحسوس و لمس یصنعت ای تیخدمت فعال

 (.2016 ،15)کاتلردنبال ندارد را بث یزیچ

 کیفیت خدمات 2-2

 دریافیت  آنهیا  کیث  کنید   یمی  انیب خدماتی با دارند انتظار مشتریان آنچث میان مقایسۀ را خدمات کیفیت گرونروس

 یکیارکرد ت یی فیشیده( و ک  زی انجیام یی )چیث چ  ییی ت ایرایفیک دو بخش اند، بث عقیدۀ او کیفیت خدمات شامل کرده

در مدل خود تفیاوت بیین انتظیارات مشیتری از خیدمت       (. همچنین2013گرونروس، ) استشده(  )چگونث آن انجام

کیفیت خدمات در  یریگ مبنایی برای اندازهتوان  کرده است، میاز خدماتی کث واقعاً دریافت او را دریافتی و ادراکات 

بیا انتظیارات مشیتریان از کیفییت خیدمات ارتبیاط پییدا         ینوع نظر گرفت. بیشتر مفاهیم مربوط بث کیفیت خدمات بث

ادراکیات مشیتریان از کیفییت خیدمات اسیت      ی ریی گ در انتظارات مشتریان مبنایی بیرای درک و انیدازه  زیرا ؛ کند یم

 (.2011گرونروس، )

 رضایتمندی مشتری 3- 2

بازاریابیان و محققیان بازارییابی اسیت     بیشیتر  رضایتمندی مشتری یکی از موضوعات مهم نظری و تجربی برای 

شود کث عملکرد واقعی ی  شیرکت انتظیارات مشیتری را     ای تعریف می رضایتمندی مشتری دریث (.1391)زیویار، 

مشتری احساس رضایت و در غییر   ،کث عملکرد شرکت انتظارات مشتری را برآورده کند  صورتی کند. در  برآورده می

کاتلر نیز رضایتمندی مشتری را احسیاس ییا نگیرش یی      (. 2014، 16برکلیکند ) این صورت احساس نارضایتی می

کند رضیایتمندی   کند. این پ وهشگر بیان می بث ی  محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می مشتری نسبت

کننیده عمیل    عنوان ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خرید مصیرف  ت کث بثاصلی فعالیت بازاریاب اس جۀیمشتری نت

خرید خیود را تکیرار خواهنید     ادیاحتمال ز  بث ،شوند اضیخدمات خاصی ر لۀیوس برای مثال اگر مشتریان بث ؛کند می
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درنتیجیث در   کنند کیث  دیگران دربارۀ تجارب خود صحبت می ااحتمالاً ب اضیهمچنین مشتریان ر(. 2016کاتلر، کرد )

شوند. در مقابل مشتریان ناراضیی احتمیالًا ارتبیاط خیود را بیا شیرکت قطیع         مثبت درگیر می 17دهان بث تبلیغات دهان

خریید و تبلیغیات    عیووه رفتارهیایی ازقبییل تکیرار     شیوند. بیث   دهان منفیی درگییر میی    بث و در تبلیغات دهان کنند می

 (.1394)میرغفوی، دهند  قرار می تأویر تحتت را سودآوری ی  شرک دهان مستقیماً بقا و بث دهان

   ییپاسخگو 2-4

 داد بیرون  ایی  یفن بعد  ی ،دارد بعد دو یمشتر درک با مطابق خدمت تیفیک گرونروس، یعملکرد مدل براساس

 داد بیرون  یفنی  تیی فیک ،شیود  یم دشانیعا شرکت با تعامل از انیمشتر کث یزیچ آن. ندمحوریفرا ای یعمل بعد  ی و

. شیود   یمی  یابیی ارز و قضیاوت  وابیت،  و ینی یع صورت بث یمشتر توس  یادیز حدود تا بعد نیا است؛ شده  شناختث

 .(1984 گیونروس، ) آورد یمی  وییود  بث را یعملکرد تیفیک بعد کارکنان عملکرد و خدمات افتیدر نحوۀ نیهمچن

 ازنظیر  یزمیان  یینهیا  تیی فیک. شیود  ینمی  مناسی   تیفیک  ی از یمشتر یمند بهره سب  ییتنها بث خوب یفن تیفیک

 از یکی ی(. 2011 گرونیروس، ) باشیند  خیوب  دو هیر  یفنی  تیی فیک و یعملکیرد  تیی فیک کیث  اسیت  خیوب  یمشتر

  یی  صورت بث اکنون هم کث است دهیچیپ یا واژه ییپاسخگو. است کارکنان ییپاسخگو ،عملکرد تیفیک یها شاخص

 اسیت  ازیی ن آن بیث  مناسی   پاسی   دادن و یمشیتر  ازین گرفتن نظر در ییپاسخگو درواقع ؛است درآمده یمعمول ۀواژ

 .  (1390 ،یواعظ)

 :برشمردند را ریز یها ی گیو مناس  ییپاسخگو ستمیس  ی یبرا نیکاتل و نومن

 ؛شود فراهم انیمشتر بث پاس  یبرا یمتنوع یها راه دیبا: آسان یدسترس •

 کنند؛ افتیدر میمستق پاس  دیبا وقت  اسرع در انیمشتر: عیسر ییپاسخگو •

 انیمشیتر  مشیکوت  حل یبرا لازم اراتیاخت واید دیبا ییپاسخگو ستمیس کارکنان: عمل اریاخت با کارکنان •

 ؛باشند

 یهیا  ینبث و یانسان ارتباطات ۀنیزم در لازم یها آموزش از دیبا ستمیس کارکنان: کارکنان آموزش و نشیگز •

 شوند؛ مند بهره محصول یفن

 انیمشیتر  تمیام  بارۀدر دسترس در  و زهیمکان اطوعات بان   ی دارای دیبا سازمان: یمشتر اطوعات بان  •

 ؛باشد

در اختییار سیازمان    ییپاسیخگو  بهبودی راستا دررا  لازم منابع دیبا سازمان یمال تیریمد: یسازمان تیحما •

 .(1396 ،یقادر)قرار دهد 

   ستمیس یداریپا 2-5

 قیرار گرفتیث اسیت    توییث ی اخییر درخیور   هیا  سالاز مفاهیم یدید مدیریتی است کث در  ستمیس یداریپامفهوم 

، بدون بث خطر نفعان یذ میرمستقیغشدن نیازهای مستقیم شرکت و نیازهای  برآورده» سیستم  پایداری. (1399کوبی، )

محققان دانشیگاه آکسیفورد    (.1399کوبی، ) تعریف شده است« نفعان یذکردن نیازهای آتی  انداختن توانایی برآورده

ی طی یمح ستیو ز یایتماع ،یکث عوامل اقتصاد افتندیکردند و در یرا بررس ستمیس  ی داریپامطالعۀ علمی دربارۀ  190

دنبیال   هیا بیث    شیرکت  بنیابراین د؛ شیو   یمنجر می  شرکتو بهبود عملکرد  تر  نییپا یۀسرما ۀنیبهتر، هز یاتیعمل جیبث نتا

 (.1397حساس یگانث، ) اند یطیمح ستیو ز یایتماع ،یارزش اقتصاد جادیا یبرا ینوآور
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و  وکیار  کسی  دارد، زیرا توسعۀ این بعد موی  کاهش خطرات  ستمیس یداریپای در ا  هیوبعد اقتصادی اهمیت 

هیای متفیاوتی از بعید      (. شیاخص 1384شود )زاهیدی،     می داران سهامطراحی ساختار متنوع درآمدی برای شرکت و 

، فروش محصیولات ضیایعاتی، کیاهش    داران سهامهای مختلف ارائث شده است؛ سود مناس  بث   صادی در پ وهشاقت

های ایتماعی، عملکرد اقتصادی شیرکت، ایجیاد     های ورودی، مالیات و هزینث  هزینۀ مدیریت مواد زائد، کاهش هزینث

ی از ایین  ا نمونثساختار متنوع درآمد و کاهش ریس  مالی ، ها، نوآوری کمیت و کیفیت تولید  ارزش و حذف اتوف

 (.1398)ناصح،  هاست  شاخص

، ریتیأخ   نکیردن بیث بررسیی مسیتمر      ی دارد؛ زیرا توییث ا  هیویایگاه  ستمیس یداریپابعد ایتماعی برای استمرار 

(. از دیگیر  1394، زاده )واعیظ  کنید   غیبت، بیماری و همچنین تعارضات کارکنان، پایداری سیستم را دچار چالش میی 

المنفعۀ ایتماعی، ایجاد و حفظ اشیتغال، بهبیود سیومت و ایمنیی کارکنیان،        های عام  های این بعد بث فعالیت  شاخص

 (.1397حساس یگانث، )شود  های ایتماعی و ممیزی ایتماعی اشاره می  مسلولیت

آلاینیده و    ۀ گازهیای  واسیط  بیث زمین  شدن گرمی مانند طیمح ستیزهای   ۀ چالشواسط بثی طیمح ستیزمفهوم بعد 

ی مهیم و  طی یمح سیت یزهیای    قرار گرفتث است؛ بر همین اساس شناسایی شیاخص  تویثیی درخور وهوا آبتغییرات 

ها بث کاهش مصرف انرژی و کیاهش گازهیای آلاینیده در      شاخص این ازیملۀ(. 1396 مطلق، تفرش) ضروری است

 (.  1398زادۀ هرات،  شود )حسینی محی  اشاره می

بلکیث مکمیل    ،سیتند یفیرد ن  متقیابوً منحصیربث   یایتمیاع ی و طی یمح یاقتصیاد  یداری، ابعاد عملکرد پاحال  نیا با

رود کیث    یدارنید، انتظیار می    میؤور  یطیو مح یایتماع تیکث مسلول ییها  از شرکت (.1397حساس یگانث، )یکدیگرند 

را کسی  کننید.    گذاران ثیو سرما یکنند و اعتماد عموم جادیداران ارزش ا سهام یبرا ،بهتر داشتث باشند یعملکرد مال

قیرار دارنید و منیابع     یبهتیر   ی، در شیرا نید تر و ماندگارترسودآور یکث ازلحاظ اقتصاد ییها  شرکت گر،ید یاز سو

حسیاس  دهنید )   یرا بهتر انجام م یطیو مح یایتماع تیدارند و مسلول اریخلق اشتغال و وروت در اخت یبرا یشتریب

 یعملکرد اقتصیاد  قیداران ازطر ارزش سهام شیها استمرار افزا  از شرکت یاریبس ی. اگرچث هدف اصل(1397یگانث، 

 نانیاطم نیهم سروکار داشتث باشند تا بتوانند ا یایتماع ی وطیطور مؤور با عملکرد مح بث دیها با شرکت ،است داریپا

نشیان  ، سیتم یس یداریی پاابعیاد   نیارتباط متقابل بی (. 1399کوبی، تویث کنند ) زینفعان ن  یذدیگر را ارائث و بث ارزش 

ابعیاد،   نیی اسیت. تمرکیز بیر ا    در دسیترس  سیسیتم   ی داریی پا ادابع ۀهم قیحداکثرکردن ارزش شرکت ازطر دهد  یم

و عملکیرد   کنید  یو شهرت فراهم م یو خطرات مال یاتیعمل یها یناکارآمد حیو تصح ییشناسا یرا برا ییها فرصت

 (.  1384زاهدی، ) بخشد یرا بهبود م یاقتصاد

 

 پژوهش یشناس روش -3

کیث در   گونیث  همیان اسیتفاده شیده اسیت.     ستمیس  یشناس ییایپودر پ وهش حاضر از روش ترکیبی دلفی فازی و 

ی متغیرهای ساز مدلاست، ابتدا متغیرهای مدل با روش دلفی فازی شناسایی شده و سپس  شده  داده  نشان( 1)شکل 

 سیتم یس یشناسی ییایی پوانجام گرفتث است. در ادامث روش دلفی فیازی و   ستمیس یشناسییایپوبث روش  آمده دست بث

 توضیح داده شده است.  
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 پژوهش انجام مراحل -1 شکل
Fig. 1- Research steps 

 روش دلفی فازی   3-1

 منظییور بییث(. اییین روش 2020 ،۱۸اوریییی) میییودی، روش دلفییی فییازی را ابییداع کییرد 1980یافمن در دهییۀ کیی

مشخص نیستند. وی گی مهم  صراحت بثث اهداف و پارامترهیا ک شود  گیری و ایماع بر مسائلی بث کار برده می  تصمیم

ث بیسیاری از موانیع مربیوط بیث نبود دقیت و صراحت را تحیت  کپذیر است   ایین روش، ارائیۀ چیارچوبی انعطیاف

ها مربیوط بیث اطوعیات نیاقص و نیادقیق است. همچنین   گیری  وت در تصمیمکدهد. بسیاری از مش  پوشش قرار می

هیا    اسیت داده بهتییر   نی؛ بنیابرا ذهنی است شدت بثصوحیت فردی آنان و  براساسهای اتخاذشیدۀ خبرگیان   تصمیم

یبییی از اییرای   کی اعداد قطعی با اعداد فازی نمایش داده شوند. مراحل ایرایی روش دلفی فیازی درواقییع تر  یا بث

ی، سپاسی ری)مهای فیازی اسیت     هیا بیر اطوعیات، بیا استفاده از تعاریف نظریۀ مجموعث  روش دلفیی و انجیام تحلیل

معمیولاً خبرگیان    ی،فیاز  یدلف  یتکن در کث است نیا یبا روش دلف یزفا یروش دلف یها  تفاوت نیتر مهم(. 1389

 زانیی شیده( و م  نظیر خبرگیان )اعیداد ارائیث     نیانگیسپس م دهند،  یارائث م یکوم یرهایخود را در قال  متغ هاینظر

بیث خبرگیان ارسیال     دیی ید هیای اخیذ نظر  یاطوعات بیرا  نیمحاسبث و آنگاه ا نیانگینظر هر فرد خبره از م اختوف

 نظیر  و دهید   یرا ارائیث می   یدی. در مرحلۀ بعد هر فرد خبره براساس اطوعات حاصل از مرحلۀ قبل، نظر یدشود  یم

باوبیات شیود.    یبیث انیدازۀ کیاف    یاعداد فاز نیانگیکث م ابدی  یم ادامث یزمان تا ندیفرا نیا. کند  یم اصو  را خود یقبل

 ،یمثلثی  اعیداد  نیبی  ۀفاصیل  ۀمحاسیب  بیا  توان  یلازم باشد، م زیاز خبرگان ن ییها رگروهیز ۀچنانچث مطالع نیعووه بر ا

نظر ارسیال  دا را بث خبرگیان می  آنه و اطوعات  ییمشابث شناسا یها  گروه در یفاز رواب  براساس را خبرگان رهاینظ

   .است دهشارائث  یفاز یروش دلف یها ادامث گام ر(. د1394 ،یرغفوریمکرد )

 تعریف متغیرهای زبانی  

 نامث پرسشخبرگان ازطریق ، و معیارهای مدل ها مؤلفثنها با   کس  نظر خبرگان رایع بث میزان موافقت آ منظور بث 

میزان موافقیت خیود    تیبااهم کاموًو  تیبااهماهمیت، متوس ،   ، بیتیاهم یب کاموًمتغیرهای کومی نظیر  صورت بث

بث متغیرهای کیفیی اورگیذار اسیت،     خصوصیات متفاوت افراد بر تعابیر ذهنی آنها نسبت ثاینک . نظر بثدکنن یمرا ابراز 

فی
دل

 
زی

فا
 

 انتخاب خبرگان و تشریح مسائل برای آنها  

 تهیۀ پرسشنامث و ارسال آن بث خبرگان  

دریافت نظر خبرگان و تجزیث و تحلیل آنها  

 (محاسبات فازی)

 طبقث بندی پاس  ها و اعوم توافقات

یا ایماع بث  )تصمیم گیری در رابطث با ادامۀ فرایند 

 (  خوبی صورت گرفتث است

تهیۀ گزارش از فرایند دلفی و ارسال نتایج بث  

 خبرگان  

 تعیین متغیرهای پ وهش

م 
ست

سی
ی 

اس
شن

ی 
یای

پو
 

 
 
 

 تعریف مدل  

 حلقوی مدل   -مدل علی 

 نمودار یریان مدل  

 اعتبارسنجی مدل  

 شبیث سازی مدل  
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 بیث   تویث با. این متغیرها دهند یمپاس   سؤالاتبنابراین با تعریف دامنۀ متغیرهای کیفی، خبرگان با ذهنیت یکسان بث 

 اند.  ( بث اعداد فازی مثلثی تعریف شده2( و شکل )3یدول )

 
 اعداد فازی مثلثی متغیرهای کلامی -3جدول 

Table 3- Triangular fuzzy numbers of verbal variables 

 متغیرهای کلامی عدد فازی مثلثی شده عدد فازی قطعی

 تیکاموً بااهم (0 .25/0. 1) (9375/0)

 تیبااهم (15/0.  15/0 .75/0) (75/0)

 متوس  (25/0 .25/0.  5/0) (5/0)

 تیاهم کم (15/0 .15/0 .25/0) (25/0)

 تیاهم کاموً کم (0 .0 .25/0) (0625/0)

 

 

 تعریف متغیرهای زبانی -2 شکل

Fig. 2- Definition of linguistic variables 

 

 شده بیا اسیتفاده از فرمیول مینکووسیکی بیث شیکل زییر محاسیبث شیده اسیت           در یدول فوق اعداد فازی قطعی

 :(1389ی، سپاسری)م

𝑥 مینکووسکی فرمول :1فرمول  = 𝑚 +
𝛽 − 𝛼

4
 

 

 اول  مرحلۀی نظرسنج

شیود و   و زیرمعیارها بث اعضای گروه خبره ارسال می ها مؤلفثشده همراه با شر   ی ارائثمفهومدر این مرحلث مدل 

نتیایج،   بیث   تویث با. شود یمارائث  شده یبند یمعبث شکل  انهآاخذ و نظرهای  ها مؤلفثنها با هرکدام از   میزان موافقت آ

   :(1389ی، سپاسری)م شود رواب  زیر محاسبث می بث  تویث با ها مؤلفثمیانگین فازی هری  از 

 

𝐴𝑖  2فرمول  = (𝑎1
𝑖 + 𝑎2

𝑖 + 𝑎3
𝑖 ),  𝑖 = 12,3, … , 𝑛 

𝐴𝑎𝑣𝑒 3فرمول  = (𝑚1 + 𝑚2 + 𝑚3) = (
1

𝑛
∑ 𝑎1

𝑖

𝑛

𝑖=1

+
1

𝑛
∑ 𝑎2

𝑖

𝑛

𝑖=1

+
1

𝑛
∑ 𝑎3

𝑖

𝑛
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) 
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   .های خبرگان است  دیدگاهن یمیانگ 𝐴𝑎𝑣𝑒ام و  iبیانگر دیدگاه خبرۀ  𝐴𝑖در این رابطث 

 

  دوم مرحلۀ ینظرسنج

خبرگان مجدد بیث  دیگر  یها  دگاهیاختوف آن با د زانیهر فرد و م یقبلدیدگاه همراه  نامث بث مرحلث پرسش نیدر ا

گیروه بیث    یاعضیا  دیگرهای  دیدگاهبث   تویث گروه خبره با یدر مرحلۀ دوم اعضا .شود یگروه خبره ارسال م یاعضا

شده در مرحلۀ دوم همچون مرحلۀ اول بیا اسیتفاده از    ارائث یها  اس شمارش پ جی. نتادهند  میشده پاس   سؤالات ارائث

مرحلیۀ   جیآن با نتا سۀیشده در مرحلۀ اول و مقا ارائث یها  دگاهیبث د  تویث . باشود یم لیتحل 1،2،3 ۀشمار یها  فرمول

صیورت   نیی در ا ،.( باشید 0.5کیم )  یلی یخ ۀکمتر از حد آستان( 4)فرمول دو مرحلث  نیاختوف ب کث  یصورت دوم، در

 (.1389 ،یرسپاسیشود )م  یصورت مراحل فوق تکرار م نیا ریدر غ ،شود  یمتوقف م ینظرسنج
 

,𝑠(𝐴𝑚2 4فرمول  𝐴𝑚1) = |
1

3
[(𝑎𝑚21 + 𝑎𝑚22 + 𝑎𝑚23) − (𝑎𝑚11 + 𝑎𝑚12 + 𝑎𝑚13)]|  

 

  ستمیس یشناس ییایپو 2-3

 دهقیان ) رود میی  بیث کیار   غیرخطی و پیچیده ایتماعی اقتصادی های  سیستم در کث روشی است ستمیس  یشناس ییایپو

 بررسیی  بث نیاز و هم بر متغیرها اورگذاری زمانی تأخیر متغیرها، معلولی -علی برگشتی و رفت تأویرات(. 1393 ،یزدیسر

. ییی را  شناسی سیستم پویایی کردیرو(. 1391سوشیل، ست )رویکرد ا این از استفاده مزیت ،انه آ یساز ثیشب و ها استیس

  یی کنید اییزا در     یفیرض می   (. این رویکرد1391معرفی کرد )استرمن، شصت  ۀده لیدر اوا MITفارستر از دانشگاه 

اطوعیات   انیی شده اسیت، یر  لیبازخورد تشک یها ها، سطو  و حلقث د، یهان از نرخان مرتب  گریکدیبا  دهیچیپ یالگو

سوشییل،  رود )  یبیث شیمار می    یسیتم یمهیم هیر س   یاز اییزا  ر،یبودن و تأخ یخط ریتر است و غ  مهم یکیزیف انیاز یر

. پیس  کند میویو  یست را یکینامیمدل د ۀو توسع حلقوی-یعل یها رهیزنج یکینامید یۀفرض  یروش با  نیا(. 1391

و  یهیا طراحی    شیآزمیا  جیآزمیون و براسیاس نتیا    ،سیتم یس تیوضیع  لیی منظور تحل بث ییوهایاعتبار مدل، سنار دییاز تأ

 شناسیی سیسیتم   پوییایی  یسیاز  میدل  نید یفرا(. 1398زاده،  )شیفی  شیود   یارائث می  یواقع ستمیبهبود س یبرا ییشنهادهایپ

هیا    ایین قیدم   اسیت.  شیده   داده  نشیان ( 3در شکل )ها   این قدم ۀو منظم است کث خوص  یستماتیس یها  صورت قدم بث

بنیابراین در راسیتای ادامیۀ پی وهش،     کنید؛     یمسللث ارائث م یکینامیرفتار د لیو تحل یبررس یبرا ای را یقو یشناس روش

 (.  1391استرمن، ) مسللث بث شکل مدل علی و حلقوی و نمودار یریان بث نمایش گذاشتث خواهد شد
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  ستمیس یشناس ییایپوی ساز مدلفرایند  -3شکل 

Fig. 3- System dynamics modeling process 

 مطالعۀ کاربردی -4

 یگردشیگر  یهیا  یاذبیث  از بعد گردشگران، تویثدرخور  عامل نیتر مهم و نیتر عمده ،یهتلدار نکثیا بث تویث با

 صینعت  نیی ا حاضیر  قیی تحق ؛ بنابراینشود یم محسوب یگردشگر صنعت یایپو اریبس یها بخش از و است مقصد

 بررسیی  یزد استان های هتل سطح در 1400 یال 1398 یزمان ۀباز در پ وهش نیا. است داده قرا تویثدرخور  را مهم

 و نیوع  بیث  بیا توییث    دارد کیث  هتیل  41 یزد استان. است کرده تحلیل 1400 تا 1390 در دورۀ را آنها عملکرد شده و

 ایین  در آماری، یامعۀ در یکسانی رعایت بنابراین برای کند؛ می تغییر هتل دریۀ ها، هتل در شده ارائث خدمات کیفیت

 و دانشیگاه  استادان شامل تحقیق، این های نامث پرسش بث پاسخگویان. است شده تمرکز بالا بث ستاره 3 هتل بر تحقیق

 صینعت  در دهید   میی  نشیان  نتیایج . هستند( نفر 10) یزد استان منتخ  های هتل ارشد کارکنان و سرپرستان و مدیران

 ادامیث  در. اسیت  نشده اضافث یدیدی برند اخیر، سال 10 طی در و بوده محدود مطر  برندهای تعداد یزد، هتلداری

 .است هشد ارائث( 4) یدول در شده یبررس یها هتل از یبرخ مویود تیوضع از یا خوصث
 

 

 زدی هتلداری صنعت برند تیوضع -4 شکل
Fig. 4- Brand status of Yazd hotel industry 

 دو کث یی،پاسخگو و یتمندیرضا در ریاخ یها سال در صنعت نیا هرچند کث است آن از یحاک( 4) یدول جینتا

 بیر  حیاکم   یشیرا  دهید   یم نشان یسودآور ریمتغ رفتار اما ،استداشتث  رشد است، یمشتر یذب بر رگذاریوأت ریمتغ

 از یرونی یب ناشدنیکنترل  یشرا تحت و ستین یداریپا  یشرا ی،اقتصاد یداریپا ازلحاظ زدی استان هتلداری صنعت

 عوامیل  و یبررسی  ستمیس   یداریپا یهت در صنعت نیا تیوضع کث است آن بر یسعبنابراین  ؛شود یم خارج تعادل

 . دشو ییشناسا یتمندیرضا بر رگذاریتأو

0
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 شده یبررس یها هتل از یبرخموجود  تیاز وضع یا خلاصه -4 جدول

Table 4- A summary of the current situation of some of the investigated hotels 

یرد
 ف

 هتل

 شده یبررس
 یسودآور تیوضع ییپاسخگو تیوضع یتمندیرضا تیوضع

1 
 رالممال یمش

 زدی

 و مکیان  ۀواسیط  بیث  یتمندیرضا

 ،ییپاسیخگو  هتل، یسنت یفضا

 دورۀ در...  و یمشیتر  بث احترام

 .است یصعود سالث ده

 در ریمید  میداوم  حضور لیدل بث ییپاسخگو

 پرسینل،  ییییا  یابیث  و عیسیر  بهبیود  هتیل، 

 .است یصعود

 توییث  بیا  کرونیا  وعیش از قبل تا یسودآور

 مثبیت  غیات یتبل و هتیل  برند نشان و نام بث

 یلی یتعط بث  تویث با اما است؛ بوده یصعود

 .است شده ینزول کرونا زمان در هتل

 زدی ییۀصفا 2

 ۀواسییییط بییییث یتمندیرضییییا

  یییترک هتییل، ودنبیی یا رهیییزنج

 ،یسیییینت و مییییدرن یفضییییا

 یمشیتر  بث احترام و ییپاسخگو

 یصییعود سییالث ده دورۀ در...  و

 .است

 یا دوره یهیا  آمیوزش  لیی دل بیث  ییپاسخگو

 .دارد صعودی روند ،پرسنل

 وعیشی  از قبیل  تا زین هتل نیا در یسودآور

 و هتییل بییودن یا رهیییزنج واسییطۀ بییث کرونییا

 بیث   توییث  بیا  امیا است؛  بوده مثبت غاتیتبل

 یسیودآور  نرخ کرونا زمان در هتل یلیتعط

 .است شده ینزول

 زدی داد 3

 و وابییت  یشیی بییا یتمندیرضییا

 تییا 80 نیبیی متوسیی  طییور بییث

 .است درصد100

 موییود  یاسیتانداردها  لیی دل بیث  ییپاسخگو

 .است وابت

 ریوأتی  تحت شدت بث هتل نیا در یسودآور

 و اسیت  داشیتث  قیرار  دولیت  یهیا  استیس

 بیییا موایهیییث در را یمتفیییاوت یرونیییدها

 طیول  در هیا  یگیذار  اسیت یس و ماتیتصم

 .است داشتث زمان

 زدی ارگ 4

 بیث  تیی اهم علت بث یتمندیرضا

CRM ،، خیدمات  ۀئاار VIP  بیث 

 نییانیاطم و آرامییش ان،یمشییتر

 .است یصعود...  و ها مهمان

 توسی   پرسینل  آمیوزش  لیدل بث ییپاسخگو

 و دوسیتانث  یلسیات  یطی  در ریمد شخص

 .است یصعود یا   دوره

 بیودن  خیاص  لیدل بث هتل نیا در یسودآور

 یهییا مهمییان ویییود و هتییل یهییا  مهمییان

 در یحتی  یخصوصی  و یدولتی  یها سازمان

 .است بوده یصعود زین کرونا دوران

 زدی لۀلا 5
 نیب و وابت  یش با یتمندیرضا

 .است درصد100 و 75
 .است یصعود کم نرخ با ییپاسخگو

 بیوده  یصیعود  کیم  نیرخ  با هتل یسودآور

 تحیت  را سیود  نیی ا داًیشد کرونا اما ؛است

 .است داده قرار ریتأو 

6 
 یسرا کاروان

 زدی ریمش

 بییا یتمندیرضییا هتییل، نیییا در

 تیییا 70 نیبییی و وابیییت  یشییی

 .است درصد100

 آمییوزش لیییدل بییث کارکنییان ییپاسییخگو

 مثبت، عملکرد نیتحس ،یکارگاه صورت بث

 ارتبیاط  ر،یمید  یرهبیر  ،یمنف عملکرد تذکر

 بیث  توییث  مختلیف،  یهیا  قسیمت  نیب سالم

 میداوم  حضیور  و پرسنل یشخص مشکوت

 .است مثبت و یصعود ریمد

 بیوده  یصیعود  کیم  نیرخ  با هتل یسودآور

 تحیت  را سیود  نیی ا داًیشد کرونا اما ؛است

 .است داده قرار ریتأو 

 

 پژوهش های یافته -5

 دلفی فازی  1-5

 ۀبیاز  در دسیترس در  مقیالات  نیبی  در ق،یتحقپیشینۀ  یبررس از و یا کتابخانث مطالعۀ با مدل یرهایمتغ و ها مؤلفث

 خیدمات،  تیی فیک ،یتمندیرضیا  ۀحیوز  در مقالیث  100 از شیبی  درمجمیوع . استشده  استخراج ریاخ ۀسال 10 یزمان

 بیا  ها  ریمتغ یبررس و نقد از بعد و شده یبررس...  و یگردشگر ،هتلداری ،یمشتر با ارتباط تیریمد ستم،یس یداریپا

  .است دهش ارسال خبره گروه یاعضا بث( 5) یدول شر  بث خبرگان، نظر
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 متغیرهای مدل پژوهش -5جدول 
Table 5- Research model variables 

 نام نویسنده تعریف متغیر

 (1394گرونروس، ) .شود یمچث چیزی عاید مشتری . شود یمچیزی کث مشتری در تعاموت با ی  شرکت عایدش  کیفیت عملکردی

 (1390واعظی، ) .است ازین آن بث مناس  پاس  دادن و یمشتر ازین گرفتن نظر در یی،پاسخگو درواقع پاسخگویی

 (1390واعظی، ) کار و قوانین و مقررات سازمان. دادن انجاماطوعات لازم برای  اطلاعات کارکنان

 آموزش کارکنان
ی مناس  را برای ایفای نقش خود ها نگرشیریانی است کث طی آن کارکنان دانش، مهارت و 

 .آموزند یم
 (1390)واعظی، 

 (2011)گرونروس،  استفاده از نیروی انسانی برای رسیدن بث اهداف سازمان. امکانات انسانی

 امکانات فیزیکی
و شامل همۀ  کنند یم تعامیل مو شرکت بیا هی یمحی  فیزیکی مکانی است کث در آنجا مشتر

 .با آن برخورد دارد یامکانات و تجهیزات محسوسی است کث مشتر
 (2011گرونروس، )

با  ارتباطمدیریت 

 (CRMمشتری )

ی مشتری برای بهبود تجربۀ ها دادهدر راستای گردآوری و تحلیل  ها یتکنولوژاستفاده از ابزارها و 

 .مشتری
 (2016کاتلر، )

 رضایتمندی

 مشتری

ی ی  محصول ها ی گیورضایتمندی حاصل قضاوت مشتری دربارۀ این مسللث است کث تا چث حد 

 انتظارات مشتری در سطح مطلوب است. نیتأمقادر بث  ،یا خدمت
 (2016کاتلر، )

 (2016کاتلر، ) تصمیمی برای تکرار استفادۀ محصول و خدمت. حفظ مشتری

 (1397)حساس یگانث،  .دیآ یم بث دستمقدار پولی کث با فروش محصولات یا خدمات  درآمد

 (1397)حساس یگانث،  زمانی مشخص در بازار. دورۀدرصد فروش ی  شرکت در ی   سهم بازار

 (1397)حساس یگانث،  گیرد. می انجام دنظرم سازمان درصدی از خرید مشتری کث از سبد فروش

 (1397)حساس یگانث،  در طول عملیات برای کس  درآمد. وکار کس مجموع مخارج اقتصادی  هزینه

 (1397)حساس یگانث،  بیشتر شود. ها نثیهزی شرکت از مجموع درآمدهاهرگاه مجموع  سود

 (1397)حساس یگانث،  ۀ شرکت.مورداستفادمنابع مالی  سرمایه

پذیری   سطح رقابت

 بازار
 (1394ی، غفورری)م در راستای کس  سهم بازار. ها شرکتتمایل شرکت برای مبارزه با دیگر 

 (1394ی، غفورری)م .کنند یمی ی  شرکت کث بث خریداران محصولی یکسان یا مشابث عرضث ها فیحرتعداد  تعداد رقبا

 تعداد برند
اعتباری و ایتماعی بالایی  محصول یا خدمتی کث ارزش) نظردم وکار کس  نۀیزمدر  برندهاتعداد 

 .د(داشتث باش
 (1394ی، غفورری)م

 انتظار مشتری
انتظارات  .اند کث مشتری از ارتباط خود با سازمان کس  کرده است هنجارهای مبتنی بر تجربیات

 .ردیگ یمبراساس تجربیات گذشتۀ مشتری و تبلیغات صورت 
 (1394)گرونروس، 

 پایداری اقتصادی
و طراحی ساختار متنوع درآمدی برای شرکت و  وکار کس ها در راستای کاهش خطرهای   شاخص

 شود. انجام می داران سهام
 (1399کوبی، )

پایداری 

 یطیمح ستیز
 (1399کوبی، ) ها در راستای کاهش مصرف انرژی و کاهش گازهای آلاینده در محی  است.  شاخص

 (1399کوبی، ) .  مثبت در یامعثیشرای بایدستیی در یهت ها شاخص پایداری اجتماعی

 پایداری سیستم
بدون بث خطر انداختن توانایی  نفعان یذ میرمستقیغشدن نیازهای مستقیم شرکت و نیازهای  برآورده

 .نفعان یذکردن نیازهای آتی  برآورده
 (1399کوبی، )
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( 6طیور خوصیث در ییدول )    بیث  جیو نتا هشدانجام شده، پ وهش  ارائث یفاز یدلف روش یها گامبراساس  سپس

 دهشی  یینهیا  ،میدل  یهیا  مرحلث متوقف شده و مؤلفث 3در  یفاز یروش دلف. با تویث بث نتایج، استشده   داده  نشان

  است.

 نتایج مدل دلفی فازی پژوهش -۶جدول 
Table 6: Results of fuzzy Delphi model of research 

   دوم ۀمرحل اول ۀمرحل 

 ومسمرحلۀ  اختوف مرحلۀ اول و دوم مرحلۀ دوم اول ۀمرحل ریمتغ
اختوف مرحلۀ 

 ومسو  دوم

   025/0 81875/0 79375/0 یعملکرد تیفیک

 - - 025/0 8625/0 8375/0 ییپاسخگو

 - - 0625/0 8/0 7375/0 کارکنان اطلاعات

 - - 0 9375/0 9375/0 کارکنان آموزش

 04375/0 75625/0 1375/0 7125/0 575/0 یانسان امکانات

 - - 06875/0 75/0 68125/0 هتل یکیزیف امکانات

CRM 8125/0 8625/0 05/0 - - 

 - - 018075/0 9375/0 91875/0 یتمندیرضا

 - - 01875/0 91875/0 9/0 یمشتر حفظ

 - - 05/0 75625/0 70625/0 درآمد

 - - 09375/0 75625/0 6625/0 بازار سهم

 - - 08125/0 70625/0 625/0 فروش سبد

 - - 01875/0 88125/0 8625/0 نهیهز

 - - 05/0 775/0 725/0 سود

 - - 0375/0 8625/0 825/0 هیسرما

 - - 075/0 84375/0 76875/0 بازار یریپذ  رقابت سطح

 - - 05/0 6625/0 6125/0 رقبا تعداد

 - - 04375/0 79375/0 75/0 بازار یریپذ رقابت

 - - 0875/0 7875/0 7/0 برند تعداد

 - - 1/0 73125/0 63125/0 یمشتر انتظار

 - - 0875/0 825/0 7375/0 یاقتصاد یداریپا

 - - 04375/0 70625/0 6625/0 یطیمح ستیز یداریپا

 - - 04375/0 74375/0 7/0 یاجتماع یداریپا

 0625/0 8625/0 1125/0 8/0 6875/0 ستمیس یداریپا
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 ستمیس یشناس ییایپو 2-5

 میدل،  یبنید  صیورت  سیتم، یس یسیاز  مفهیوم  مسللث، فیتعر و ییشناسا گام شش از ستمیس یشناس ییایپو روش

 دهقیان ) کنید  یمی  اسیتفاده  مسللث حل یبرا استیس یایرا و استیس بهبود و لیتحل مدل، یاعتبارسنج و یساز ثیشب

 براسیاس  سیپس  ،استشده  استخراج یفاز یدلف روش جینتا از مدل یرهایمتغ حاضر پ وهش در(. 1393 ی،زدیسر

 بیث  ایی پو یۀفرضی  ،هتلیداری  صینعت  کارشناسان و نظران صاح  با مصاحبث و نیشیپ قاتیتحق ۀمطالع و پیشینث مرور

 .است شده ارائث ریز شر 

را  یکث انتظارات مشیتر  ،شرکت  ی یعملکرد واقع از یا عنوان دریث بث ی رامشتر متغیرها، رضایتمندی شناسایی

احسیاس   یمشیتر  کند، برآورده را یمشتر انتظارات شرکت عملکرد کث  یصورت در. شود یم فیکند، تعر  یبرآورده م

 (.1391 ار،یویز) کند می یتیصورت احساس نارضا نیا ریو در غ تیرضا

از  یخود حیاک سهم بث  یتمرکز بر حفظ مشتر؛ (2010 هو، نگی) شود  یم منجر یمشتر حفظ بث یمشتر تیرضا

با ساختن و حفظ روابی    توانند یها م سازمان یحفظ مشتر قیاست. اول، ازطر یو مال یتیریمهم مد میاز مفاه یبرخ

میدت   بلنید  انیدوم، مشتر کنند. خود بهتر خدمت یفعل انیبث مشتر د،یید انییذب مشتر یصرف توش برا ییا بث

 مثبیت  کلمیات  انیی ب قیازطر را یدیید مرایعات باشند شده یراض اگر کنند، یم یسپر ها شرکت با ی راشتریزمان ب

 انیمشیتر  سیوم، . دارد انهی  آ بارۀدر یشتریب دانش ،شرکت رایز ؛است تر نثیهز کم آنها بث کردن خدمت و کنند یم فراهم

  دسیت  از فرصت یها نثیهز بث انیمشتر دادن دست از چهارم،. دارند یرقابت یابیبازار بث یکمتر لیتما درازمدت، در

 انیمشیتر  ییذب  یبیرا  لازم یهیا  نیث یهز کیث  ی حال در شود، یم منجر محصولات فروش امکان دادن دست از و رفتث

 یاما بیرا  ،است یفعل انیبرابر حفظ مشتر 7تا  5 دیید ییذب هر مشتر ۀنیهرچند هز؛ دهد یم شیافزا زین را دیید

 جیث، ی(. درنت2014 ،برکلیی ) دکنی ییذب   زیی ن دیی ید یو بقا، سازمان مکلف است مشیتر  یبث هدف سودآور دنیرس

 انیموییود خیود را حفیظ و هیم مشیتر      انیمشیتر  هیم  ،یمشیتر  تیبا بالابردن رضا توانند  یمدهندگان خدمات  ارائث

سیود   شی. افیزا دهید  یمی  شیافیزا  زیی فروش، سیود را ن  زانیم شیافزا ،یمشتر تعداد شیافزا ؛را یذب کنند یدیید

سیازمان وییود    یرو شیدر پ یمتفاوت یو راهکارها ها استی. سشود یشرکت م یبرا ثیشرکت موی  انباشت سرما

بهبود امکانات سیاخت محصیول    ی. چنانچث سازمان در راستاردینحو ممکن بث کار گ نیرا بث بهتر ثیسرما نیدارد تا ا

 تیی فیرا بهبیود بخشید، هرچیث ک    خدمات یفن تیفیک تواند یم ،کند یگذار ثیمحصول( سرما ۀ)توسع خدمت دیتول ای

 آن یراسیتا  در و بهبیود  زمانسیطح عملکیرد سیا    ؛ بنیابراین رفیت  خواهد بالاتر یمشتر ۀشد درک تیفیبهتر باشد، ک

 شیافیزا  بیث  ،شیود  یگیذار  ثیآموزش کارکنیان سیرما   یسازمان در راستا یۀاگر سرما اما ؛افتی خواهد کاهش شکاف

 خیدمت  یکارکرد تیفیک نیبنابرا شود؛ می منجر انیمشتر بث آنها ییپاسخگو بهبود آن یراستا در و کارکنان اطوعات

 ۀنی یدر زم گیر ید ی. اسیترات  شیود  یمنجر می  سازمانبث کاهش شکاف با بهبود عملکرد  زیبهبود ن نیکث ا ابدی یبهبود م

 یعیووه بیر معرفی    غیات یکیرد. تبل  غیات یآن تبل قیی ازطر تیوان   یم کث است یارتباط یها ستمیبهبود س ،یگذار ثیسرما

بیالا   خیدمت را از  انیاست و انتظارات مشیتر  رگذاریتأو انیمشتر انتظارات یریگ بر شکل میرمستقیطور غ محصول، بث

صینعت   تیباشید، ییذاب   شتریهرچقدر سود ب یاز طرف ،کند یم دیسطح انتظارات، شکاف را تشد شیافزا نی. ابرد یم

 یو رقبیا  ها  برند تعداد ،باشند شتریب رقبا هرچقدر شود؛  ینظر مدبث صنعت مامر باعث ورود رقبا  نیکث ا رود یبالاتر م

انتظیارات  بنابراین  ؛را داشتث باشند ها نیبرند و بهتر ۀتجرب انیمشتر شود  یباعث ماین امر کث  دشو یم شتریب زین شرویپ
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 بیالابردن  ،للثتویث مسدرخور . اما بعد مهم و دهد  یم شیو شکاف را افزا ابدی یم شیتجربث افزا نیبراساس بهتر هاآن

 در یگیذار  ثیسیرما  قیازطر ستمیس یداریاست، پا سازمانسطح عملکرد بالاتر  بث دنیرس یبرا ستمیس یداریپا سطح

 دری گیذار  ثیسیرما  چنانچیث  کیث  صیورت  نث ایی ب ؛است در دسترس یایتماع و یاقتصاد ،یایتماع یداریپا بعد سث

 شیافیزا  یتمندیرضا ،شکاف کاهش با و کند یم دایپ بهبود سازمان عملکرد ،ردیصورت گ یداریسث بعد پااز   یهر

   .ابدی یم

 روش در هیا   ریی متغ نیبی  ارتباط دادن نشان یبرا. است مدل یبند صورت ستم،یس یشناس ییایپو روش گام نیسوم

 و ریپیذ انعطیاف  یابزارهیا  یحلقیو   -یعلی  ینمودارها. شود  یم استفاده یحلقو  -یعل نمودار از ستم،یس یشناس ییایپو

 هیدف . دهنید   یمی  نشان یخوببث را رهایمتغ نیب ارتباط نمودارها نیا. اند ستمیس یبازخور ساختار میترس یبرا یدیمف

 و کامیل  شیکل  بث ساختار ق،یطر نیا از تا است یساز  مدل هنگام در یعل یها  ثیفرض دادن  نشان ها،  نمودار نیا یاصل

 یهیا  فیرض  شیپ و یبازخورد ساختار با سرعت بث تا کنند  یم کم  ساز مدل بث نمودارها نیا. شود انیب وستثیپ  هم  بث

 نمیودار  ،اسیت  شیده   میترس مدل نیا یحلقو  -یعل نمودار( 5) شکل در(. 1398 زاده، یشف) کند برقرار ارتباط یادیبن

 .  دکر اشاره ریز یها حلقث بث توان یم آن ۀازیمل کث است یمنف و مثبت یها حلقث 52 شامل شده ارائث یحلقو  -یعل

 -یانسیان  یرویی ن اسیتخدام  -یانسیان  منابع در یگذار ثیسرما -ینگینقد -درآمد -بازار سهم -یمشتر تعداد •

 تعیداد  -یریپیذ  رقابیت  ۀدریی  -سازمان عملکرد سطح -ستمیس یداریپا -یایتماع یداریپا -یانسان یروین تیظرف

 (.است یایتماع یداریپا بر ورؤم عوامل دادن نشان مسللث، یساز مدل در حلقث نیا منظورکردن از هدف) برند

 -یاقتصیاد  یداریی پا -بیازار  سیهم  -یمشیتر  تعیداد  -یرقابت تیمز -خدمات ۀتوسع -یریپذ رقابت ۀدری •

 در یگیذار  ثیسرما -ینگینقد -درآمد -مجدد دیخر -یتمندیرضا -شکاف -سازمان عملکرد سطح -ستمیس یداریپا

 آن ریوأتی  و یاقتصاد یداریپا بر ورؤم عوامل دادن نشان مسللث، یساز مدل در حلقث نیا منظورکردن از هدف) غاتیتبل

 (.است ستمیس بر

 -یتمندیرضیا  -یرسیان  خیدمت  زانیم -یمشتر تعداد-یرقابت تیمز -خدمات ۀتوسع -یریپذ رقابت ۀدری •

 عملکیرد  سیطح  -نیدها یفرا بهبیود  -دانش انتشار -تیریمد بهبود در یگذار ثیسرما -ینگینقد -درآمد -مجدد دیخر

 و یتمندیرضیا  بیر  تیریمید  بهبیود  عوامیل  دادن نشیان  مسللث، یساز مدل در حلقث نیا منظورکردن از هدف) سازمان

 (.است سازمان عملکرد سطح

 عملکیرد  سیطح  -سیتم یس یداریی پا -یاقتصیاد  یداریی پا -ینگینقید  -درآمید  -مجدد دیخر -یتمندیرضا •

 یساز مدل در حلقث نیا منظورکردن از هدف) ییپاسخگو -یمشتر تعداد -برند تعداد -یریپذ رقابت ۀدری -سازمان

 (.است ستمیس یداریپا بر ییپاسخگو ریوأت دادن نشان مسللث،

 -درآمید  -مجدد دیخر -یتمندیرضا -یرسانخدمت زانیم -یمشتر تعداد -یرقابت تیمز -خدمات ۀتوسع •

 مسیللث،  یسیاز  میدل  در حلقیث  نیی ا منظورکردن از هدف) یریپذ رقابت ۀدری -غاتیتبل در یگذار ثیسرما -ینگینقد

 (.است ستمیس بر خدمات ۀتوسع ریوأت دادن نشان

  

 

 

 



 19/ فهیمث فارغ و  همکاران/  سیستم  شناسی  با استفاده از رویکردهای دلفی فازی و پویایی بررسی عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتری

 
 ی مدلا حلقه-نمودار علی -5شکل 

Fig. 5- Causal loop diagram of the model 

 بحث   -۶

 یایی دادن سیاختار پو  در نشیان  نداشیتن  ییاما توانیا  ؛را نشان دهد ستمیس یتواند مدل ذهن  یمحلقوی -  ینمودار عل

 ودارنمی  .(1398 زاده، ی)شیف بنابراین لازم است نمیودار یرییان ترسییم شیود      ؛آن است یها تیمحدود ءیز ستمیس

سیازی و   با اسیتفاده از نمیودار یرییان، امکیان شیبیث      .دشو یم میترس و نییتب ا،یپو یۀفرض و مسللث بث تویث با انییر

دهقیان سیریزدی،   ) شیود  های مختلف فراهم میی  نمایش رفتار حاصل از ساختار مدل و همچنین تحلیل آوار سیاست

(؛ از این رو لازم است در این مرحلث متغیرهای حالت، با تویث بث اهداف پی وهش و نییز خاصییت ایین نیوع      1393

گی مشخص شود. متغیر رضایتمندی، پاسخگویی، تعداد نیروی انسانی، تعداد مشیتری، نقیدینگی و   متغیر یعنی انباشت

. برای توضیح میدل، در اینجیا   ستا شده  میمدل ترس نیا انیدر ادامث نمودار یراند.  پایداری سیستم متغیرهای حالت

 ی کل مدل است.  ساز ثیشب جۀینت ها، حلقثاست نتایج  ذکر  انیشای مجزا ارائث شده است؛ ها حلقث صورت بث

 یتمندیرضا ۀحلق •

کیث   شیود  یمی  فیی شیرکت تعر   یی  یعملکرد واقعی  از یا دریث یمشتر یتمندیموضوع، رضاپیشینۀ  بث  تویث با

 یمشیتر  کنید،  بیرآورده  را یمشیتر  انتظیارات  شیرکت  عملکیرد  کیث   یصورت درکند.   یرا برآورده م یانتظارات مشتر

 دهید  ی( نشیان می  6) شیکل . (2016 کیاتلر، ) کنید  یمی  یتیصیورت احسیاس نارضیا    نیی ا ریو در غ تیاحساس رضا

گونث کیث در نمیودار    است و همانشده  یخدمت بررس زانیاور شکاف و اور م ،ییاور پاسخگو تأویر تحت یتمندیرضا

 خواهد بود.  ینظر صعودمد یدر افق زمان یتمندیرضا ،شده است  داده  ( نشان7شکل )
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 نمودار جریان حلقۀ رضایتمندی -۶شکل 
Fig. 6- Satisfaction loop flow chart 

 

 

 ی رضایتمندیساز هیشبنتیجۀ  -۷شکل 
Fig.7- Satisfaction simulation result 

 گونث همان است؛ یمشتر تعداد و عملکرد سطح ،ییپاسخگو یرگذاریتأو لیدل بث یتمندیرضا نمودار بودن یصعود

. اسیت  یصیعود  زیی ن یتمندیرضیا  رگیذار، یتأو یرهایمتغ بودن یصعود لیدل بث است، شده  داده  نشان( 8) شکل در کث

 بیالاتر  سیود  و درآمید  کسی   یبیرا  انیمشیتر  یتمندیرضا شیافزا یستمیس و سازمان هر از هدف زین یرفتار ازنظر

 .است
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 بر آن  رگذاریتأث یرهایدر کنار متغ ییپاسخگو رفتار نمودار -8 شکل
Fig. 8- Diagram of response behavior along with variables affecting it 

 ییپاسخگو ۀحلق •

شیده   آموختیث  یهیا   کیث درس  ییدهند، یا  یم پرورش را یسازمان یریادگی و یریادگی فرهنگ داریپا یها  سازمان

 اسیت یپو یفرهنگ ازمندین یسازمان یریادگی. شوند یم یکربندیها و اقدامات دوباره پ  صورت مفروضات، چارچوب بث

فرهنیگ افیراد و    نیی بمانید. ا  یوابت باق نکثیا ییا ، بثشود   یم جادیا یقبل نیتمر و گذشتث دانش براساس وستثیپ کث

(. 1397 گانیث، ی حسیاس ) دکنی  ید، آمیاده می  شیو    یمی  ارائث دیات یداطوع یوقت رات،ییانطباق با تغ یها را برا  سازمان

 یراسیتا  در یانسیان در منیابع   یگذار  ثیسرما ها  استیس نیا از یکیشده است،  داده  نشان( 9گونث کث در شکل ) همان

. اسیت  یتمندیرضا بهبود یراستا در ییپاسخگو بالاتر سطح بث دنیرس یبرا آنها اطوعات شیافزا و کارکنان آموزش

 ( آمده است.  12و  10) یها در نمودار شکل یساز ثیشب جینتا

 

 حریان حلقۀ تعداد نیروی انسانی و پاسخگویینمودار  -9شکل 
Fig. 9- manpower and Responsbility Loop flow chart 



 1401زمستان ، 31ی اپیپ، 4، شماره 13مدیریت تولید و عملیات، دوره / 22

  

 ی تعداد نیروی انسانیساز هیشبنتیجۀ  -10شکل 
Fig. 10- manpower simulation Results 

 مختلیف  عوامیل  از متیأور  یانسان یروین تعداد کث دکر انیب توان یم یانسان یروین تعداد نمودار لیتحل یراستا در

 یرویی ن تعیداد  و پاسیخگو  یانسیان  یرویی ن با مقایسۀ. است یانسان یروین نسبت رگذار،یوأت عوامل نیا از یکی است،

 بیث  تیوان  یمی  رگیذار یوأت عوامیل  گیر ید از .شیود   گییری میی    در رابطث با استخدام تصیمیم  ،ازیموردن یوخگپاس یانسان

 یانسیان  یرویی ن تعیادل  سیب   عامیل  دو نیی ا ویود کث دکر اشاره هتل تیظرف و استخدام یبرا یمال توان یها  عامل

 .  شود یم

 بیا  راهکیار  نیا کث ردیگ یم انجام دیید یروین استخدام ابتدا است، شده داده نشان (11) نمودار در کث گونث همان

 در یانسیان  یروین تعداد شدن متعادل موی  گرید یرهایمتغ ویود اما ؛دهد یم شیافزا را یانسان یروین تعداد ر،یخأت

 .شود یم زمان طول

 

  آن بر رگذاریتأث یرهایمتغ کنار در یانسان یروین تعداد نمودار -11 شکل
Fig. 11- Diagram of the number of manpower along with the variables affecting it  
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داد  بیرون  ایی  یفن بعد  ی ،دارد بعد دو یمشتر درک با مطابق خدمت تیفیگرونروس، ک یبراساس مدل عملکرد

داد  بیرون  یفنی  تیی فیک ،شیود  یم دشانیاز تعامل با شرکت عا انیکث مشتر یزیچ آن. ندمحوریفرا ای یعمل بعد  ی و

. شیود   یمی  یابیی و وابیت، قضیاوت و ارز   ینی یصورت ع بث یتوس  مشتر یادیبعد تا حدود ز نیشده است؛ ا  شناختث

 .(1984 گیونروس، ) آورد یرا بث وییود می   یعملکرد تیفیخدمات و عملکرد کارکنان بعد ک افتینحوۀ در نیهمچن

ازنظیر   یزمیان  یینهیا  تیی فی. کشیود  یمناسی  نمی   تیفیک  یاز  یمشتر یمند سب  بهره ییتنها خوب بث یفن تیفیک

از  یکی ی(. 2011 گرونیروس، د )نهیر دو خیوب باشی    یفنی  تیی فیو ک یعملکیرد  تیی فیخیوب اسیت کیث ک    یمشتر

 ریتیأو   تحیت  ییپاسیخگو  نیا. است انیمشتر یازهاین بث کارکنان ییپاسخگو، یعملکرد تیفیک یبررس یها شاخص

 ییپاسیخگو  دهد یم نشان مدل جینتااست.  کارکنان اطوعات و آموزش ،یانسان یروین تعدادازیملث  یعوامل مختلف

 (.12 شکل) بود خواهد یصعود زمان طول در کارکنان

  

 ی پاسخگوییساز هیشبنتیجۀ  -12شکل 
Fig. 12- Response simulation result 

 یمشتر تعداد ۀحلق •

از  یخود حیاک سهم بث  یتمرکز بر حفظ مشتر .(2010 هو، نگی) شود  یمنجر م یمشتر حفظ بث یمشتر تیرضا

با ساختن و حفظ روابی    توانند یها م سازمان ،یحفظ مشتر قیاست. اول، ازطر یو مال یتیریمهم مد میاز مفاه یبرخ

میدت   بلنید  انی. دوم، مشتردکننخود بهتر خدمت  یفعل انیبث مشتر د،یید انییذب مشتر یصرف توش برا ییا بث

 مثبیت  کلمیات  انیی ب قیی ازطر را یدیی ید مرایعات باشند شده یراض اگر کنند، یم یسپر ها شرکت با یشتریزمان ب

 در انیمشیتر  سوم،. دارد انه آبارۀ در یشتریب دانش شرکت رایز ؛است تر نثیهز کم آنها بثکردن  خدمت و کنند یم فراهم

 دسیت  از فرصیت  یهیا  نیث یهز بیث  انیمشتردادن   دست از چهارم،. دارند یرقابت یابیبازار بث یکمتر لیتما درازمدت،

 انیمشیتر  ییذب  یبیرا  لازم یهیا  نیث یهز کیث   یحال در شود، یمنجر م محصولات فروش امکاندادن   دست از و رفتث 

 یاما بیرا ، است یفعل انیبرابر حفظ مشتر 7تا  5 دیید ییذب هر مشتر نۀیهرچند هز ؛دهد یم شیافزا زین را دیید

 جیث، ی(. درنت2014برکلیی،  ) کنید ییذب   زیی ن دیی ید یو بقا، سازمان مکلف است مشیتر  یبث هدف سودآور دنیرس

 انیموییود خیود را حفیظ و هیم مشیتر      انیمشیتر  هیم  ،یمشتر تیبا بالابردن رضا توانند  یمدهندگان خدمات،  ارائث

( نمیودار یرییان   13شیکل )  .دهید  یم شیافزا زیفروش، سود را ن زانیم شیامر با افزا نیرا یذب کنند کث ا یدیید

 . دهد یممشتری را نشان  تعداد
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 نمودار جریان حلقۀ تعداد مشتری -13شکل 
Fig. 13- number of Customer loop flow chart 

 انیی ب تیوان  یم مدل رفتار ثیتوی در .است یمشتر تعداد بودن یصعود ۀدهند نشان( 14) شکل در یساز ثیشب جینتا

 از انیمشیتر  اًیی وان و باشید  داشتث یرقابت تیمز هتل اولاً کث دیبا یم شیافزا یمشتر تعداد یزمان ،مدل براساس کثکرد 

 اما ؛ابدی یم شیافزا انیمشتر تعداد ،فوق موارد بودن مثبت بث تویث با دهد یم نشان نمودارها لیتحل .باشند یراض هتل

 حیداکثر  بیث کیث   کنید  دایی پ شیافزا یزمان تا انیمشتر تعداد شود یم باعث ،گر  لیتعد حلقۀ عنوان بث هتل تیظرف ریمتغ

 . شود متعادل تیدرنها و برسد هتل تیظرف

 
 یتعداد مشتری ساز هیشبنتیجۀ  -14شکل 

Fig. 14- number of customers simulation result 
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   ینگینقد ۀحلق •

 شیدر پی  یمتفیاوت  یهیا  و راهکیار  هیا  استی. سشود یشرکت م یبرا ثیسود شرکت موی  انباشت سرما شیافزا

بهبیود   یچنانچیث سیازمان در راسیتا   . ردیی نحو ممکن بیث کیار گ   نیرا بث بهتر ثیسرما نیسازمان ویود دارد تا ا یرو

ت( خییدما ۀتوسییع در یگییذار ثیخییدمت )سییرما ۀتوسییع اییی( زاتیییتجه ودر امکانییات  یگییذار ثیامکانییات )سییرما

( بهتیر  خیدمات محصیول )  تیفیمحصول )خدمات( را بهبود بخشد، هرچث ک یفن تیفیک تواند یم ،کند یگذار ثیسرما

 سیازمان  ۀیاگر سیرما  اماخواهد کرد؛  دایسازمان بهبود پ عملکردبالاتر خواهد رفت و  یشدۀ مشتر درک تیفیباشد، ک

 در و کارکنیان  اطوعیات  شیافزا بث ،شود یگذار ثی( سرمایانسان منابع در یگذار ثی)سرما کارکنان آموزش یراستا در

( بهبیود  خیدمت محصیول )  یکیارکرد  تیی فیک نیبنیابرا  شیود؛  می منجر انیمشتر بث آنها ییپاسخگو بهبود آن یراستا

بهبیود   ،یگیذار  ثیسیرما  ۀنی یدر زم گیر ید ی. اسیترات  شود یمنجر م سازمان عملکردبهبود بث  زیبهبود ن نیکث ا ابدی یم

 میرمسیتق یطور غ محصول، بث یعووه بر معرف غاتیکرد. تبل غاتیآن تبل قیازطر توان  یم کث است یارتباط یها ستمیس

 یهیا  یاسیترات   گیر ید از .شیود  یمی  منجیر سیازمان   یاسیت و بیث معرفی    رگیذار یتأو انیمشتر انتظارات یریگ بر شکل

 یمشتر با ارتباط ساختار جادیا با رتیمد بهبود، کرداشاره  تیریدر بهبود مد یگذار ثیبث سرما توان یم یگذار ثیسرما

  ( نشیان 15) شکل در ینگینقد ریمتغ یا حلقث نمودار. شود یم سازمان عملکرد سطح شیافزا موی  ندهایفرا بهبود و

 .استشده   داده

 

 نمودار جریان حلقۀ نقدینگی -15شکل 
Fig. 15- Liquidity loop flow chart 
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 مدت طول دررا  ینگینقد بودن یصعود است، شده داده نشان (16) شکل در کث گونثهمان مدل یساز ثیشب جینتا

 انیمشیتر  تعیداد  بیا  میمسیتق  ارتباط هتل درآمد رایز ؛است هتل درآمد لیدل بث روند بودن مثبت. دهد یم نشان پ وهش

 ینگینقید بنیابراین   ؛اسیت  شیافیزا  حیال  در زمیان  طول در انیمشتر تعداد ،شد داده نشان کث گونث همان و دارد هتل

 یطرفی  از .شود  یم مدل رساندن تعادل بث سب  گر،  لیتعد ۀحلق عنوان بث سازمان یها  نثیهز ویود اما ؛ابدی  یم شیافزا

   .است یمنطق و درست رفتار مدل رفتاربنابراین  ؛رسد یم تعادل بث یمدت از بعد زین انیمشتر تعداد

 

 ی نقدینگی ساز هیشبنتیجۀ  -1۶شکل 
Fig. 16- Liquidity simulation result 

 ی سیستم  داریپا ۀحلق •

 ، ایتمیاعی یطیمح ستیز یها یکاست ۀبرند  نیب ازندی اشاره دارد کث اساس بهبود وضعیت و یدار بث فرایپا ۀتوسع

 سیت یز   یبیث محی   حیال   نیعی  گییرد و در  طور مساوی در بر اقشار یامعث را بث ۀای کث هم  توسعثاست؛ اقتصادی  و

 یداریی پادهد پایداری اقتصیادی نقیش مهیم و بسیزایی در       تحقیقات زیادی نشان می. (1399کوبی، ) آسی  نرساند

پایداری اقتصیادی در مقیالات مختلیف بییان شیده اسیت؛ امیا         با  رابطث درهای مختلفی   کند. شاخص  ایفا می ستمیس

توان بث نقدینگی اشاره کرد. هرچقدر نقدینگی سازمان بیشتر باشد، شاخص   می انه آشاخص مشترک در تمام  عنوان بث

داری یی ف پایی کنیزی ضیمن تعر    می   .(1398ناصیح،  ) اقتصادی بیشتر و در راستای آن سازمان پایدارتر خواهد بیود 

ی را بیرای  یهیا    گیی یو ،«افیت ی    دسیت یندی کث بتوان بث آن شیرا ی  مثبت در یامعث و فرایشرا»عنوان  ایتماعی بث

حاضیر سیومت    در پی وهش  شیوند.  داری ایتماعی محسوب مییهای پا  کث شاخصاست ند برشمرده ی  و فرایشرا

توانید    نها بررسی شده است کیث میی    ایمنی محی  و استخدام کارکنان و اشتغال آی در گذار ثیسرمانیروی کار ازطریق 

هیا، کیاهش     زمین بر اور آلاینیده  شدن گرم بث  تویث با(. از طرفی 1394، زاده )واعظ موی  بهبود پایداری سیستم شود

گیذاری در تجهییزات و     ی مطر  شده است، سازمان ازطریق سیرمایث طیمح ستیزآلودگی یکی از ابعاد مهم پایداری 

هیای    از دیگر اسیترات ی  توان یمها را کاهش دهد، همچنین دستیابی بث طراحی سبز را   تواند آلودگی  امکانات خود می

(. نمیودار حلقیۀ پاییداری    1397حساس یگانث، ) ی مطر  کردطیمح ستیزکاهش آلودگی در یهت افزایش پایداری 

 است.   شده  داده  نشان( 17سیستم در شکل )
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 نمودار جریان حلقۀ پایداری سیستم -1۷شکل 
Fig. 17- System stability loop flow chart 

 سیتم یس یداریی پا در را یطی یمح سیت یز و یاقتصیاد  ،یایتمیاع  یها ینبث مختلف عوامل یرگذاریتأو( 17) شکل

 و یاقتصیاد  ،یایتمیاع  یداریی پا ریتیأو   تحت ستمیس یداریپا دهد  یم نشان( 18) شکل نمودار کث استکرده  یبررس

 یصیعود  یرفتیار  زین ستمیس یداریپا ،دارند یصعود و مثبت رفتار ریمتغ سث هرنظر بث اینکث  و است یطیمح ستیز

 .  داشت خواهد

 

 ی پایداری سیستم ساز هیشبنتیجۀ  -18شکل 
Fig. 18- stability simulation result 



 1401زمستان ، 31ی اپیپ، 4، شماره 13مدیریت تولید و عملیات، دوره / 28

 مدل یاعتبارسنج

و  یدرسیت   بیث  نسیبت  نیان یاطم جیاد یا یبیرا  ینید یفرا قتیدر حق های سیستم  یشناس ییایپو یها  مدل یاعتبارسنج

 دییی و تأ یاعتبار مدل از یهات مختلف بررس کث  یصورت در. است یگذار استیابزار س  یعنوان  بث ،مدل یسودمند

 (.1391)سوشییل،   میا بیث همیراه داشیتث باشید      یرا بیرا  یارزشیمند  جیتوانید نتیا    یم ستمیرفتار س یساز  ثیشب ،شود

هیا    آزمون نیویود دارد. هرکدام از ا یو رفتار یمدل، ازلحاظ ساختار یاعتبارسنج یبرا یمتعدد و متفاوت یها  آزمون

 یاعتبارسنج یها  آزمون نیتر نمونث از مهم سثبخش،  نیا ۀدر ادامکنند.  ی میمختلف بررس یها  اعتبار مدل را از ینبث

 (.1391سوشیل، ) د شدخواه یبررس یو رفتار یدر دو بعد ساختار ،حاضر قیمدل تحق یابر

 رفتار مجدد آزمون •

از صحت عملکرد رفتار الگوسیت.   نانیاطمبرای  ی،واقع یها  با داده یساز ثیشب جینتا ۀسیآزمون مقا نیهدف از ا 

 شود. سثیمقا یواقع یها تا با داده شود   یم دیالگو باز تول یشده برا یساز  ثیحالت رفتار شب نیدر ا گرید یبث عبارت
 

 یرهیا یمتغبیرای   یسیاز   ثیشیب  جیو نتا یاطوعات واقعشود،  میموحظث ( 19) نمودارهای شکلطور کث در  همان 

 نیی در ا. شیده اسیت    داده  نشان ستمیس یدر خروی تیاهم لیدل بث و توسعث ی، نقدینگی و پاسخگوییمشتر تیرضا

اسیت.   یواقعی  یهیا   داده ۀدهنید  نشیان  زیی الگیو و خطیوط قرمیز ن    یساز ثیشب جینتا ۀدهند نشان ینمودارها خطوط آب

 

 یواقع یها  داده با یسازهیشب جینتا ۀسیمقا -19 شکل
Fig. 19- Comparison of simulation results with real data 
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 .است شده  یساز ثیشب یخوب ( بثی)روند زمان شده یبررس یرهایشود رفتار متغ  یموحظث مکث طور  همان

 

 آزمون شرای  حدی   •

 ایی  شیصیورت کیث بیا افیزا    این بث  ؛شود  یم دهیسنج رهایمتغ یحد ریآزمون، اعتبار مدل با استفاده از مقاد نیدر ا

 معنیادار باشید   راتییی تغ نیی بیث ا  واکینش و پاسی  میدل نسیبت     دیمسللث، با یرهایاز متغ یبرخ ریمقاد یکاهش حد

و واکینش میدل    میی داد رییتغ یصورت حد مدل را بث یرهایمتغ ریاز مقاد یحاضر برخ در پ وهش(. 1391استرمن، )

 طور مثال در شرایطی کث ظرفیت هتل صفر باشد، مدل تحلیل شده است.   بث ؛شد یبث آن بررس مسللث نسبت

 

 نمودار تعداد مشتری در شرایط ظرفیت صفر هتل -20شکل
Fig. 20- Figure of the number of customers in terms of zero hotel capacity 

 

 

 تعداد نیروی انسانی در شرایط ظرفیت صفر هتل -21شکل
Fig. 21- Figure of the number of manpower in terms of zero hotel capacity 
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 ی در شرایط ظرفیت صفر هتلنگینقد -22شکل 
Fig. 22- Liquidity chart in terms of zero hotel capacity 

 یواکنشی  رات،ییی تغ نیی حاضر در مقابیل ا  قینشان داد مدل تحق 22و  21، 20ی ها شکل ی نمودارهایبررس جینتا

 یهیا   و پاسی  شید   یبررسی  زیی عکیس ن  یها  رفتار مدل در حالت نیهمچن. دهد  یو معنادار از خود نشان م پذیرفتنی

 ییپاسیخگو  یحید  ریدر آزمون مقاد حاضر،مدل   یترت  نیا  بث از مدل مسللث مشاهده شد. ای شده ینیب شیپ و  یمنطق

 لازم را از خود نشان داد.

 حساسیت پارامترها   آزمون •

 ریو معقیول در مقیاد   یمنطق راتییبث تغ رفتار مدل نسبت تیحساس زانیآزمون بر درون مدل است و م نیتمرکز ا

 جیث ینت نیی بیث ا  ،معقول باشید  راتییتغ نیرفتار مدل در برابر ا تیحساس کث ی صورت در. کند  یپارامترها را مشخص م

 (.1391استرمن، است ) پذیرفتنیکث رفتار مدل  دیرس میخواه

 

 حساسیت پاسخگویی لیتحل -23شکل 
Fig. 23- Response Sensitivity Analysis 
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 تحلیل حساسیت تعداد مشتری  -24شکل 
Fig. 24- customer numbers Sensitivity analysis of 

 تیمشیاهده شید حساسی    رهیا، یاز متغ یبرخی  ریدر مقیاد  ییزئی  رییغبا ت( 24و  23)نمودار شکل در مدل حاضر 

 راتییی کیث میدل حاضیر در برابیر تغ     یرفتار. انتظار است گرفتث متناس  و قابل صورت راتییبث تغ مدل نسبت یرفتار

میدل   تیی موفق. داد شیافیزا  نیده یهیا در آ   یگذار  استیانجام س یپارامترها از خود نشان داد، اعتبار مدل را برا یمنطق

 .ابدی شیافزا یمنطق راتییاز رفتار مدل در برابر تغ نانیاطم زانیشود تا م  یآزمون باعث م نیحاضر در ا

 یشنهادیپ یها استیس و ویسنار •

 یمیدل بیرا   ث،یی میدل در حالیت پا   یپیس از بررسی   نیاسیت؛ بنیابرا   یسیاز  ثیمدل، شب یابیپس از ارز یبعد گام

 و انجیام  یواقعی  ریمقیاد  بیا  یسیاز  ثیشیب  ابتیدا . شود یم یبررس جیو نتا یساز ثیشب زین یبعد یوهایو سنار ها استیس

 تعیداد  ،یمشیتر  تعیداد  ،یتمندیرضیا  ث،یی پا حالیت  در دهد،  یم نشان 25 شکل نمودار کث گونث همان. شود یم یبررس

 نمودارهیا  لیی تحل در کیث  دارند سالث 10 ۀباز در مثبت یروند ستمیس یداریپا و ینگینقد ،ییپاسخگو ،یانسان یروین

 .  است شده داده حیتوض قبل بخش در

 

 هیپا استیس در یساز هیشب -25 شکل

Fig. 25- Simulation in base policy 
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 خبیره  گیروه  بیث  و توسیعث  ،یطراح ویسنار یتعداد مدل، در رهایمتغ رفتار و بازار  یشرا یبررس با بخش نیا در

ثیسیرما  یهیا   اسیت یس و برنیدها  تعیداد  در بیازار  استیس سناریوهای شده،فیتعر نیعناو نیب از. است شده یمعرف

 یبررسی  و بحیث  آن ۀدربیار  ادامیث  در کیث  است گرفتث قرار خبرگان تویث درخور مختلف یها  بخش در هتل یگذار

 .  شد خواهد

 برند تعداد در تغییر با بازار تغییر سناریوی •

 با. تیی سا هدیی ش نایی بی اریهتلید  نعتیی ص در زیبرندسا دیشر ایریب دیبرن بث طمربوپیشینۀ  در دیمتعد لایلد

 بین قابتر سیب   امیر  نیهمی  وشیده   جیاد یا بخش نیی یا در ددیمتع یدهایبرن ،هتلداری تخدما بث ثییش تویازیفا

 ثیی ب بتینس تر مناس  یها متیق ئۀارا ناییاتو ی،کلید عموضو برند نصاحبا بارۀدر. است شده تدمایخ نهندگاد ئثارا

 اهشیی ک و برند بث داریفاو جیاد یا طریقاز نمشتریا نایی حفظاتو، بیشتر زاربا سهم کس  ناییاتو ، یی قیر یهیا  هتل

 (.  1396 ،یبهار)ست ا یابیزاربا یها نثیهز

 

 

  

 

 بازار برند تعداد رییتغ استیس در یساز هیشب جینتا -2۶ شکل

Fig. 26- Simulation results in the market brand number change policy 
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 .اسیت  بیوده  وابت ریاخ سال چند یبرا زدی در برند یها هتل تعداد کث است آن از یحاک شده انجام یۀاول مطالعات

در  کیث  گونیث  همیان  ،برند تعداد رییتغ یویسنار جینتا. شد خواهد پرداختث برند یها هتل تعداد رییتغ بث ویسنار نیا در

 تعیداد  ابید، ی شیافیزا  زدیی  شیهر  در هتل یبرندها تعداد اگر کث است آن از یحاک است، شده   داده   نشان( 26) شکل

 یداریی پا و ینگینقد و یانسان یروین تعداد ،ینگینقد شدن کم سب  نیبنابرا ؛شد خواهد کم حاضر یها  هتل انیمشتر

 ؛داشیت  نخواهید  یتمندیرضا بر یادیز ریوأت ،است یمتعدد یفاکتورها ریوأت تحت یتمندیرضا چون اما ؛شد خواهد

شیدن برنید یدیید،     و با اضافث است ورأمت برند تعداد بث داًیشد ستمیس کث است آن از یحاک حاضر یویسنار بنابراین

کردن سود هتل، پایداری سیستم را نیز تحت تأویر قرار  باید کث این کاهش عووه بر کم مشتریان هتل کاهش میتعداد 

 دهد. می

  هتل در یگذار ثیسرما یها استیس یویسنار •

 شیدر پی  یمتفیاوت  یهیا  و راهکیار  هیا  استی. سشود یشرکت م یبرا ثیسود شرکت موی  انباشت سرما شیافزا

بهبیود   ی. چنانچیث سیازمان در راسیتا   ردیی نحو ممکن بیث کیار گ   نیرا بث بهتر ثیسرما نیسازمان ویود دارد تا ا یرو

ت( خییدما ۀتوسییع در یگییذار ثیخییدمت )سییرماۀ توسییع اییی( زاتیییتجه ودر امکانییات  یگییذار ثیامکانییات )سییرما

( بهتیر  خیدمات محصیول )  تیفیکمحصول )خدمات( را بهبود بخشد، هرچث  یفن تیفیک تواند یم ،کند یگذار ثیسرما

 سیازمان  ۀیاگر سیرما  اماخواهد کرد؛  دایسازمان بهبود پ عملکردبالاتر خواهد رفت و  یشدۀ مشتر درک تیفیباشد، ک

 در و کارکنیان  اطوعیات  شیافزا بث ،شود یگذار ثی( سرمایانسان منابع در یگذار ثی)سرما کارکنان آموزش یراستا در

( بهبیود  خیدمت محصیول )  یکیارکرد  تیی فیک نیبنیابرا  شیود؛  یمنجر م انیمشتر بث آنها ییپاسخگو بهبود آن یراستا

 یارتبیاط  یهیا  سیتم یبهبیود س  ،یگیذار  ثیسرما ۀنیدر زم گرید ی. استرات شود یم سازمانبهتر  عملکرد سب  و ابدی یم

 یریی گ بیر شیکل   میرمسیتق یطیور غ  محصیول، بیث   یعووه بر معرف غاتیکرد. تبل غاتیآن تبل قیازطر توان  یم کث است

بیث   توان یم یگذار ثیسرما یها یاسترات  گرید از .شود یم منجرسازمان  یاست و بث معرف رگذاریتأو انیمشتر انتظارات

 نیدها یفرا بهبیود  و یمشیتر  بیا  ارتبیاط  سیاختار  جیاد یا با تیریمد بهبود، کرد اشاره تیریدر بهبود مد یگذار ثیسرما

 یوهایسینار  ،یگذار ثیسرما یاسترات  نیبهتر نییتع یبرا انیم نی. در اشود یم سازمان عملکرد سطح شیافزا موی 

 شیافیزا اول،  یویسینار شیود.   یبررسی  یدیی کل یرهیا یآنهیا بیر متغ   یرگذاریدر نظر گرفتث شده است تا تأو یمختلف

 و غیات یتبلدر  یگذار ثیسرما سهم یدوبرابر شیدوم، افزا یویسنارخدمات،  ۀدر توسع یگذار ثیسهم سرما یدوبرابر

 است. یدر منابع انسان یگذار ثیسرما سهم یدوبرابر شیافزاسوم،  یویسنار

 بهبیود  ازنظیر  اسیت یس نیبهتیر  دهد یم نشان(، 27شکل ) ی،گذار ثیسرما در یگذار استیس رییتغ یویسنار جینتا

عیووه بیر    غاتیتبل. است غاتیتبل در یگذار ثیسرما شیافزا ،یداریپا و یانسان یروین تعداد ،ینگینقد ،یمشتر تعداد

 منجیر سیازمان   یاسیت و بیث معرفی    رگیذار یتأو انیمشیتر  انتظارات یریگ بر شکل میرمستقیطور غ محصول، بث یمعرف

 .  دهد یم شیرا افزا انیمشتر تعداد امر نیهمو  شود یم



 1401زمستان ، 31ی اپیپ، 4، شماره 13مدیریت تولید و عملیات، دوره / 34

   

 

 
  یگذار هیسرما استیس رییتغ استیس در یساز هیشب جینتا -2۷ شکل

Fig. 27- Simulation results in investment policy change policy 

   یریگ جهینت -۷

زمیین،   سیومت   بیث ضرورت نگاه یدیید   بث  تویث باها   بث این مهم اشاره شده است کث شرکتت نوین ریمددر  

 سیتم یس یداریپا. مدل (1399کوبی، ) شوند  بندی می  های پایداری، ارزیابی و رتبث  شاخص براساسها و یامعث   انسان

و  کنید  یوکیار را فیراهم می    کسی   تیریبهبود مید  و لیوتحل ثیوکار، امکان تجز درک مشترک از منطق کس  جادیبا ا

 نفعیان  یذ یموضوع بیرا  نیا .کند یرا فراهم م یو یهان یداخل یشرکت در بازارها تیموقع یحفظ و ارتقا اتمویب

د؛ بیث همیین علیت ضیرورت دارد تیا ابعیاد       دار یخاصی  تیی اهم یریی گ  میو سیطو  کیون تصیم    عیو صاحبان صنا

 بعد دسیتث  سثدر  ستمیس یداریپا یابیارز یها  شاخص .(1399کوبی، ) توسعث پیدا کند ستمیس یداریپاهای   شاخص

 دیی ید کیرد یرو. (1397حسیاس یگانیث،   ) است یطیمح ستیو ز یایتماع ،یابعاد اقتصادکث شامل  است شده ی بند 

 ،بهتیر  یریی گ میتصمبرای  حل  راه  ی عنوان بث یدولت و یخصوص یها سازمان توس  تواند یم یداریپا ۀمسلل بث نسبت

 بیا  انیی م نیی ا در .(1398 ناصیح، )شود  استفاده یسازگار و یریپذ انعطاف شیافزا بث  تویث با ،وکار کس  بهبود یبرا
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 بییا تواند یم دارد، یریچشییمگ یایتماعیی و یاقتصییاد و یفرهنگیی منافییع یگردشییگر صنعییت نکثیا بث  تویث

 تیی درنها و سیییودآور  یمالییی  عملکییرد نییث،یهز یرهبییر ،یرقابتیی ییتیمز بییث ستم،یس یداریپا بث  هیو تویث

 نکیییث یا بیییث  یییت یعنا بیییا  گیییر، ید یسیییو  از(. 1399 هیرات،  ۀزاد ینیحسی ) ابیدی دسییت یمشتر یتمندیرضا

 ضمییین  کارکنیییان،  یتوانمندسیییاز  بیییا  تواند یم ،شود یم محسوب یگردشییگر صنعت ۀتپنیید قلیی  هتلداری

 یهیا  اسیت یس یاییییرا  در آنیییان  مشیییارکت  یلییی   و یطی یمح سیت یز موضیوع  یییت یاهم از آنهیا  کیردن  آگاه

 یبهیییا  هیییم  تواننید  یمی  یرقابتییی  یییت یمز جییادیا بییا هتلداران. کنید جییادیا یرقابتیی ییتیمز ،یطیمح ستیز

 توییییث  یییز، یتما و اعتبیییار  شیییهرت،  ،یبرتییر ییقیازطر هییم و دهنیید کاهییش را خییود خدمییات شدۀ تمام

 کننییید  یلی   یهیییان  نقیییاط  اقصا از را ستیز  یمح دوسییتدار گردشییگران و انیمشییتر از یییدیید ییفیط

 شیافیزا  تیی درنها و یمالییی  عملکییرد بهبییود و یسییودآور بییث مذکور عوامییل اسییت واضح(. 1396 ،یبهار)

توسعۀ چارچوب نظیری   منظور بثتاکنون مطالعات بسیاری  .(1398 ناصح،) شیید خواهد منجییر یمشتر یتمندیرضا

 یهیا  میدل  تمیام  بیاً یتقر ،گرفتیث اسیت    صورتگیری رضایت مشتری   ی گوناگونی برای اندازهها یمتدولوژو معرفی 

از عملکیرد  مشیتریان  کیث ادراکیات    دیی آ یبیث وییود می    یوقت تیکث احساس رضا کنند یادعا می تمندیرضا ارزیابی

د خیود را  یی خر، دهد یگران انتقال میت خود را بث دیمشتری راضی رضاتطابق داشتث باشد؛  نها  آمحصول با انتظارات 

ت مشیتری  یکس  رضاو حفظ ؛ بنابراین کند یدا میپ لیز تماید شرکت نیا خدمات یدید کالا یو بث خر کند  تکرار می

باعیث  ی سیسیتم  داریی و پا یمشیتر  یتمندیمسائل مربوط بیث رضیا   یدگیچیپ (.2016کاتلر، )دارد  یا ندهیت فزایاهم

د. کیر اسیتفاده   قیی ییامع و عم  کیرد یرو  یی از  دیبا لیدل نینتوان بهره گرفت و بث ا یخط ۀتا از رواب  ساد شود یم

 باشد.   یو مهندس دهیچیمسائل پ نیچن یو بررس لیتحل ی برایروش مناسب تواند می  یمشناسی سیست پویایی  یتکن

 در سیتم، یس یداریی پا چیارچوب  در زمیان  گذر در انیمشتر یتمندیرضا سطح یبررس قیتحق نیا انجام از هدف

تحقییق ابتیدا بیا     ایین  در. اسیت  ستمیس یها یشناس ییایپو کردیرو از استفاده با زد،ی استان ۀستار پنج و چهار یها هتل

 یریی گ بهره و ستمیس یها یشناس ییایپو از استفاده با بر مدل تعیین شد و سپس رگذاریتأوروش دلفی فازی متغیرهای 

ی تمندیرضیا داده شد متغیرهای میذکور بیر    نشان ،بازخورد یها حلقث و مسللث بین متغیرهای معلولی و علت رواب  از

هیای    بتیوان از دییدگاه   شود کثمدل یامعی ارائث سعی شده است تا ند. همچنین رگذاریتأومشتریان و پایداری سیستم 

 نشیان  شیده  ارائیث  یوهایسینار  یبررس جینتاکرد.  را سنجشو پایداری سیستم رضایتمندی  ،کیفیت خدمات ،مختلف

 یعملکردهیا  بهبیود  یراسیتا  در هتل اگر برند تعداد شیافزا با و است حساس برند تعداد بث شدت بث ستمیس دهد  یم

 ،ینگینقید  بحیث  در یگذار  ثیسرما نیبهتر نیهمچن و داد خواهد دست از را خود انیمشتر شدت بث ،نکند اقدام خود

 انتظیارات  یریی گ بر شکل میرمستقیطور غ محصول، بث یعووه بر معرف غاتیتبل رایز ؛است غاتیتبل در یگذار  ثیسرما

بیث همیین   دهید.   یم شیرا افزا انیامر تعداد مشتر نیو هم شود یم منجرسازمان  یاست و بث معرف رگذاریتأو انیمشتر

شیده  در نظیر گرفتیث    ی خیدماتی ها سازمانو  های فروش و محصولات شرکتی  منظور کارکردهای کاربردی در حوزه

  نیز برای آن متصور شد.را توان کارکردهای بنیادی   مدلی یدید، می ۀدلیل توسع . همچنین بثاست
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