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  چكيده
هاي بازاريابي مناسب به منظور دستيابي به مزيت رقابتي در بندي استراتژيتحقيق حاضر با هدف بررسي و رتبه

ن مروري جامع بر ادبيات بر اين اساس ضم.  ستاره استان مازندران صورت گرفته است5 تا 3هاي غيردولتي هتل
هاي غيردولتي و نيز بر اساس هاي موجود در هتلهاي بازاريابي و امكانات و تواناييموضوعي مربوط به استراتژي

 نفر از 40اي تنظيم نموده و در اختيار ، پرسشنامه)توانايي و امكانات (  شاخص 5 استراتژي و 3مدل مفهومي با 
 خبره، 31ي گردآوري شده از ها سپس داده. مينه در استان مازندران قرار داده شدخبرگان و كارشناسان در اين ز

تائيد ها، پايايي ابزار تحقيقي را موردنتايج حاصل از محاسبه نرخ ناسازگاري از پرسشنامه .مورد آزمون قرار گرفت
بر اساس نتايج اين  .ص نمودها را مشخها و شاخص ، نيز اولويت هريك از استراتژيAHP-FUZZYآزمون . قرار داد

بندي و تمايز رتبه دوم و سوم را كسب آزمون استراتژي رهبري هزينه، رتبه اول اهميت و استراتژيهاي بخش
بندي شده، نتيجه گيري و ها، موارد مذكور جمعدر پايان تحقيق، ضمن ارائه تفصيلي نتايج و يافته. نمودند

  .پيشنهادات كاربردي ارائه شده است
  
  .AHP-FUZZYهاي غيردولتي، استراتژي بازاريابي، هتل :يدواژه كل

                                                                 
  .باشد  ميمقاله حاضر مستخرج از پايان نامه. 1
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  مقدمه
بازاريابي يكي از موضوعات مهم جهت حفظ بقا و توسعه 

باشد و دستيابي به بازارهاي ها و موسسات ميسازمان
از اينرو ، . هاي مديران است ترين دغدغههدف يكي از مهم

ها زي، سازماندر محيط پيچيده، پويا و بسيار متغير امرو
هايي هستند كه بتواند نيازمند طراحي و اتخاذ استراتژي

آنها را در بهبود روزافزون عملكردشان ياري رساند زيرا در 
هايي قادر به بقا هستند كه چنين محيط رقابتي ، سازمان

از گردونه رقابت جا نمانده و خود را با شرايط متغير و 
به ) . 1388مظفري مهر،  (پوياي بازار رقابتي همگام نمايند
ي ها گيريها حاصل تصميمعبارت ديگر، مديران سازمان

شان خود در قالب استراتژي را در آينه معيارهاي عملكردي
ها ابزاري هستند كه زيرا استراتژي .مشاهده خواهند نمود

هاي بلندمدت خود تواند بدان وسيله به هدف  ميسازمان
چ سازماني نمي تواند منابع اما از آنجا كه هي. دست يابد

 ها بايد در اين مورد كهنامحدود داشته باشد، استراتژيست

توانند بيشترين   ميهاي مختلفكدام يك از استراتژي
. گيري نمايندمنفعت را به سازمان برسانند، تصميم

شود ها گرفته ميتصميماتي كه در زمينه تعيين استراتژي
اي يك دوره نسبتاً سازد كه برسازمان را متعهد مي

بلندمدت محصولات يا خدمات خاصي را ارائه دهد، در 
بازارهاي مشخصي به فعاليت بپردازد و سرانجام از منابع و 

ها استراتژي. اي استفاده كندهاي شناخته شدهفناوري
 هاي بلندمدت تعيينمزاياي رقابتي سازمان را در دوره

  ).1388ديويد، . (نمايند مي
شگري به عنوان يك صنعت نوظهور در امروزه، گرد

قرن گذشته توانسته پتانسيل فراواني براي ايجاد توسعه 
اقتصادي فراهم نمايد و به دليل افزايش تقاضا بيش از 

در اين ميان، هتل نيز به عنوان . توجه قرار گيردپيش مورد
  هاي نوين بازاريابي و يك بنگاه اقتصادي نيازمند طرح

 هاي ديگرزمان مانند تمامي سازماناين سا. فروش است 
تواند با كمك گرفتن از علوم روز دنيا و طراحي و  مي

هاي بازاريابي مناسب به نتايج شگرف و انتخاب استراتژي
متاسفانه، گردشگري . قابل توجهي در اين زمينه دست يابد

و هتلداري در جوامع كمتر توسعه يافته به دليل مشكلات 
 استراتژي بازاريابي مناسب با ساختاري و عدم تعيين

هايي روبرو است و به همين جهت نيز ها و چالشتهديد
معمولاً اينگونه جوامع قادر به شركت در چرخه گردشگري 

  . مانندبهره مي جهاني نبوده و از مزايا و منافع آن بي
بنابراين، در تحقيق حاضر، پس از بررسي نظرات و 

ابتي به طور عام و در تحقيقات مختلف در مورد مزيت رق
صنايع خدماتي به طور خاص، منابع و امكاناتي از قبيل 

هاي مديريتي، توانايي ارتباط با مشتري، توانايي توانايي
نوآوري در بازار، دارا بودن منابع انساني و برخورداري از 

سپس با توجه به منابع و . حسن شهرت تعيين گرديد
 مقالات مختلف سه نوع امكانات فوق و نيز بررسي نظرات و

استراتژي بازاريابي مناسب شامل استراتژي رهبري هزينه، 
استراتژي تمايز و استراتژي بخش بندي براي ايجاد مزيت 

در نتيجه . هاي غيردولتي مشخص گرديدرقابتي در هتل
براي رتبه بندي معيارها به منظور سنجش و مقايسه، از 

مورد ) FUZZY AHP(روش تحليل سلسله مراتبي فازي 
  .استفاده قرار گرفت

اين تحقيق بر اهميت تخصيص منابع و امكانات خاص 
و محدود براي ارزيابي و انتخاب استراتژي بازاريابي مناسب 

در نتيجه . كند  ميبراي دستيابي به مزيت رقابتي تاكيد
،هدف از تحقيق حاضر، ارائه يك ابزار تحليلي براي بررسي 

اي بازاريابي به منظور دستيابي به هو رتبه بندي استراتژي
 ستاره استان 5 تا 3هاي غيردولتي مزيت رقابتي در هتل

  .باشد ميمازندران
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هر مدل مفهومي به عنوان نقطه شروع و مبنايي 
جهت انجام مطالعات و تحقيقات است به گونه اي كه 

 نظر تحقيق و روابط ميان آنها را مشخص متغيرهاي مورد
 مدل مفهومي كه در .)2000، 1 و همكارانادوارد(كند مي

تحقيق حاضر از آن براي اجراي تحقيق استفاده شده است 
باشد كه داراي سه به صورت درخت سلسله مراتبي مي

انتخاب (» هدف«در سطح اول اين مدل، . سطح است
استراتژي بازاريابي مناسب به منظور دستيابي به مزيت 

شامل (» معيارها«وم، در سطح د. گيردقرار مي) رقابتي
هاي مديريتي، توانايي نوآوري در بازار، توانايي توانايي

  ارتباط با مشتري، دارا بودن منابع انساني و برخورداري از 

                                                                 
1. Edwards et al  

 Chin – Tsai Lin et al.2 

ترين شود؛ و در سومين و پائينذكر مي) حسن شهرت
شامل سه استراتژي رهبري هزينه، (» هاگزينه«سطح، 

  .گيردقرار مي) بنديتمايز و بخش
تر در تحقيق حاضر، هدف انتخاب به عبارتي ساده

استراتژي بازاريابي مناسب به منظور دستيابي به مزيت 
هاي مديريتي، توانايي توانايي(رقابتي به توجه به پنج معيار 

نوآوري در بازار، توانايي ارتباط با مشتري، دارا بودن منابع 
ژي سه استرات. است) انساني و برخورداري از حسن شهرت

بندي تعيين شده است كه رهبري هزينه، تمايز و بخش
. ارجحيت آنها از نظر معيارهاي پنج گانه متفاوت است

  .آمده است) 1(مدل مذكور در شكل 
  

تعيين استراتژي بازاريابي مناسب 
به منظوردستيابي به مزيت 

 مناسب رقابتي

 

برخورداري 
 ازحسن شهرت

دارا بودن منابع 
 انساني

توانايي نوآوري 
 در بازار

توانايي هاي 
 مديريتي

توانايي ارتباط با
 مشتري

استراتژي رهبري 
 هزينه

استراتژي بخش  استراتژي تمايز
  بندي

 )2009، 2چين تساي و همكاران(مدل مفهومي تحقيق :1شكل
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كه با توجه به بررسي ادبيات موضوعي  در صورتي
تحقيق نتوان جهت خاصي را براي توصيف، بيان رابطه و 

بيني كرد بايد يق پيشيا بيان تفاوت بين متغيرهاي تحق
به  ). 1377بازرگان، ( به بيان سوال ويژه تحقيق پرداخت 

عبارت ديگر، در تحقيقاتي كه به دنبال يافتن چيستي 
اي اي هستيم و يا نظر افراد را در مورد پديدهپديده

نمائيم بايد به طرح سوال اقدام كنيم و در جستجو مي
لولي و يا خواهيم درباره علت و معمواردي كه مي

همبستگي بين دو يا چند پديده مشخص تحقيق كنيم از 
بنابراين در  ). 1378ظهوري، ( نمائيم   ميفرضيه استفاده

اين قسمت با توجه به مدل مفهومي تحقيق، به جاي بيان 
، سوالات ويژه تحقيق بدين شرح بيان )فرضيات ( فرضيه 

   .گردندمي
( هاي بازاريابي بندي استراتژي رتبه:سؤال اصلي تحقيق

و تعيين استراتژي ) رهبري هزينه، تمايز و بخش بندي 
بازاريابي مناسب به منظور دستيابي به مزيت رقابتي در 

 ستاره استان مازندران چگونه 5 تا 3هاي غيردولتي هتل
  است؟

- شاخص(بندي منابع و امكاناترتبه :سؤال فرعي تحقيق

ترين شاخص سبهاي غيردولتي و تعيين منادر هتل) ها
هاي غيردولتي به منظور دستيابي به مزيت رقابتي در هتل

   ستاره استان مازندران چگونه است؟5 تا 3
   ادبيات موضوع

كانون اصلي استراتژي بازاريابي، : 1استراتژي بازاريابي
تخصيص مناسب منابع بازاريابي و هماهنگ نمودن 

شركت از ها است به منظور تامين اهداف عملياتي فعاليت
لذا، مسئله اصلي مربوط به . حيث يك بازار محصول خاص

قلمرو استراتژي بازاريابي، عبارت است از تعيين بازارهاي 
  صول خاص و يا يك ـاص براي يك خانواده محـدف خـه

                                                                 
1 .  Marketing Strategy 

ها از طريق آميخته بازاريابي محصول خاص، سپس شركت
هاي مشتريان بالقوه در آن بازار طبق نيازها و خواسته

باشند   ميافزاييهدف به دنبال مزيت رقابتي و ايجاد هم
  ).1383 واكر و همكاران،(

ها به سازمان اين امكان را از ديدگاه پورتر، استراتژي
هاي رقابتي دهند كه از سه مبناي متفاوت از مزيتمي

ها، متفاوت يا آنها عبارتند از رهبري در هزينه. بهره گيرند
 خدمات و سرانجام تمركز متمايز ساختن محصولات و

پورتر . نمودن همه توجه بر محصولات و خدماتي خاص
نامد در  مي2هاي ژنريك يا عمومياين سه مبنا را استراتژي

 شركت اقدام به توليد و عرضه محصولات ها رهبري هزينه
كتد كه بهاي تمام شده آن براي   ميو خدمات استانداردي

 كاهش) يت داردكسي كه نسبت به قيمت حساس(مشتري 
مقصود از استراتژي متمايز ساختن محصول . يابد مي

اينست كه محصولات و خدماتي عرضه شود كه در صنعت 
مورد نظر به عنوان محصولي منحصر به فرد تلقي شوند و 
به مشترياني عرضه شود كه نسبت به قيمت حساسيت 

مقصود از متمركز كردن . چندان زيادي نشان نمي دهند
محصولات و خدمات خاص اين است كه نيازهاي توجه بر 

 ديويد،(گروه كوچكي از مصرف كنندگان تامين شود 

1388.(  
هاي با توجه به تعاريف فوق و نيز بر اساس استراتژي

عمومي مايكل پورتر، در اين پژوهش سه استراتژي 
البته با . هاي غيردولتي تعيين گرديدبازاريابي براي هتل

ي استراتژي تمركز از استراتژي اين تفاوت كه به جا
 ، 3زيرا طبق نظر پانايدس. بندي استفاده شده استبخش

 بندينقطه شروع استراتژي تمركز، استراتژي بخش
فرايندي ، بندي بازاربخش .)2004پاناييدس، (باشد  مي

  يك بازار به زيربخشهاي متمايزي از  است كه بر اساس آن

                                                                 
2 . Generic Strategies   
3 .  Panayides 
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 تقـسيم   يكسان اسـت   شان كه نيازها و مشخصات    مشترياني
از آنجاكـه مـشتريان هـر بخـش نيازهـا و            . شـود  بندي مي   

يك طـرح بازاريـابي و يـك     هاي يكساني دارند، به خواسته
ــه شــيوه  . دهنــد اي مــشابه پاســخ مــي محــصول خــاص ب

  . )1385شاهرودي و قلي زاده توچائي، (
هـاي  در بررسي استراتژي  : ي بازاريابي ها  منابع و توانايي  

ــرو ــابتي، ب ــشررق ــايي  1ر و هن ــين توان ــه تعي ــد ك  دريافتن
استراتژيكي سازمان بر اساس منـابع و امكانـات پايـدار بـه             
طور بالقوه به نسبت اينكه فقط بر مبناي كـالا و موقعيـت             

). 2001برور و هنـشر،     (بازار باشد، بيشتر مورد تائيد است       
منظور از منابع پايدار، منابع و امكاناتي است كه بـا ارزش،            

باشـند   غيرقابـل تقليـد و غيرقابـل جـايگزين مـي           كمياب،
بهره جستن از اين منابع و مزاياي رقابتي        . )1991،  2بارني(

موجب عملكرد بهتر، توسعه و حفظ مزيت رقابتي مناسـب          
، 2001،  3اسريواستوا و همكاران  (شود  براي كسب و كار مي    

  . )1995، 5 و ورنرفلت1991، 4گرانت
ظر براي دستيابي به مزيت     گذشته، منابع مورد ن    از اين 

ي ها  رقابتي آنهايي هستند كه از نظر مشتري داراي ويژگي        
 ، كپـي  )1991بـارني،   (تري نسبت به رقبـا باشـند        با ارزش 

، 6دنـيش و كـول  (برداري از آن توسط رقبـا مـشكل باشـد       
ــد توســط  ) منفعــت(و ارزش ) 1989 ــه آن بتوان ــوط ب مرب

 ).1995، 7كــوليس و مونتگــومري(ســازمان تــصرف شــود 
تواننـد در     مي ، آن دسته از منابعي را كه      8هولي و همكاران  

  ارتباط با منابع بازاريابي در بازار ارزشي كسب كنند را 
   و منابع9تلخيص كردند كه شامل منابع مربوط به بازار

  . باشند مي10 حمايت از بازاريابي

توانند باشند كه ميمنابع مربوط به بازار، آن منابعي مي
اً در بازار براي ايجاد يا حفظ مزيت رقابتي به كار مستقيم

، توانايي 11گرفته شوند كه شامل توانايي ارتباط با مشتري
 و برخورداري 13، دارا بودن منابع انساني12نوآوري در بازار
در همين راستا، منابع حمايت .  هستند14از حسن شهرت
ساساً ا) كننده از بازاريابيمنابع پشتيباني(كننده بازاريابي 

هاي بازاريابي و به طور غيرمستقيم براي حمايت از فعاليت
باشند كه فراهم كننده موجبات مزيت رقابتي مناسب مي

-موضع ( 16 و تعيين موقعيت15هاي مديريتيشامل توانايي

  . در بازار هستند) يابي 
ترين چيزي را كه بايد به خاطر سپرد اين ارزشمند

ر بايد منابع مربوط به بازار است كه، تعيين موقعيت در بازا
هاي مديريتي در جهت عملكرد شركت را از طريق توانايي

نت و ها  و1989، 17دسفانده و وبستر(تحت تاثير قرار دهد 
   ).1995، 18مورگان

در نتيجه، با توجه به نظرات هولي و همكاران در مورد 
هاي غيردولتي، به طور خاص، آنها در منابع و امكانات هتل

هاي مديريتي، توانايي ارتباط با مشتري، تواناييقالب 
توانايي نوآوري در بازار، دارا بودن منابع انساني و 

هولي و ( برخورداري از حسن شهرت، طبقه بندي گرديدند
   .)2005همكاران، 

                                                                                             
1. Brewer & Hensher  
2 . Barney 
3 . Srivastava et al  
4 . Grant  
5 . Wernerfelt 
6 . Dierich & Cool  
7 . Collis & Montgomery  
8 . Hooley et al 
9 . Market – based resources 
10 . Marketing support resources 
6 . Customer Linking Capabilities 
7. Market Innovation Capabilities 
8. Human Resource Assets 
9. Reputational Assets 
10. Managerial Capabilities 
11. Market Orientation 
17 . Desphande & Webster  
18 . Hunt & Morgan  
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34 1392تابستان ، 30سال دهم، شماره فصلنامه مديريت، ) پژوهشگر (

هاي مديريتي بيشتر به وضعيت مالي سازمان، توانايي
آمد و تكنولوژي مديريت عمليات، داشتن نيروي انساني كار

 1در بعد توانايي ارتباط با مشتري، دي. اشاره دارد..... 
ترين توانايي براي هر معتقد است كه مهم) 1994(

هولي و همكاران . سازماني، توانايي ارتباط با مشتري است
نيز در اين زمينه بيان نمودند كه توانايي ايجاد و ) 2005(

ناسايي ساخت روابط مطلوب با مشتريان، موجب توانايي ش
توانايي ارتباط . شودها و نيازهاي آنان ميهمزمان خواسته

با مشتري شامل سطح خدمات رساني به مشتري، ارتباط 
ي مشتريان، ها با مشتريان كليدي، درك نيازها و خواسته

ايجاد ارتباط با مشتريان و حفظ و افزايش ارتباط با 
  . باشدمشتريان مي

ن، كـيم و    هـا   ر بـازار،  در ارتباط بـا توانـايي نـوآوري د        
دريافتند كه توانايي نوآوري در كالا يا      ) 1998 (2سريواستاوا

ها قاعدتاً به ارتبـاط     اين توانايي . خدمات در بازار وجود دارد    
ها و دانش تلويحي سازمان و      همه وظايف، اعتماد به مهارت    

اي كه به سـادگي توسـط رقبـا         نوآوري در سازمان به گونه    
هــولي و ( بــرداري نباشــد، نيــاز داردقابــل تقليــد و كپــي 

در زمينه دارا بودن منـابع انـساني، نيـز          . )2005همكاران،  
هاي غيردولتي به دليـل اينكـه جـزء         ميتوان گفت كه هتل   

صنايع پرمـشغله هـستند بنـابراين بيـشترين كارمنـدان را           
براي ارائه و تحويل خدمات متناسب بـا نيـاز مـشتري دارا             

 مديريت منابع انساني بـه توسـعه        در نتيجه اينكه،  . هستند
توان و استعداد انساني اشخاص در داخـل هتـل در جهـت             

پاترسون (مشتري و اهداف سازمان توجه دارد      كسب رضايت 
 به علاوه، بوناكورسي، معتقد است كه       .)1990،  3و همكاران 

تواننـد منـابع انـساني      هاي بزرگ مـي   هايي با اندازه  سازمان
  تخصيص  تريـات مرتبط با مشـتري را به ارائه خدمـبيش

                                                                 
1.  Day 
2 . Han, Kim and Srivastava 
3.  Patterson et al 

تواند دارا بودن منابع انساني مي). 1992، 4بوناكرسي (دهند
مواردي همچون برخورداري از تعداد زيادي منابع انساني 
براي ارائه خدمات بيشتر و بهتر، سفارشي سازي خدمات 
براي مشتريان مختلف، داشتن نيروي انساني ماهر، 

سرانجام در . را در بر گيرد. ....برخورد و تحصيلكرده، خوش
بخش برخورداري از حسن شهرت كه بر مبناي اعتبار و 
وجهه هتل در ميان مشتريان، عرضه كنندگان و توزيع 

علاوه بر منابع و امكانات ذكر شده، . كنندگان است
هاي مهم براي برخورداري از حسن شهرت نيز جزء دارايي

ه و پرورش توسع. باشدايجاد و حفظ مزيت رقابتي مي
وجهه و نام تجاري نيازمند صرف وقت زيادي است و براي 
ايجاد ارزش افزوده براي مشتريان و كمك به ايجاد 

هولي و (ي رقابتي مناسب، كار مشكلي است ها موقعيت
 ).1992، 5 و دچماتوني و مكدونالد2005همكاران، 

با توجه به مباحث فوق و نظرات كارشناسان در اين زمينه، 
هاي رسد كه منابع و امكانات بازاريابي در هتلر ميبه نظ

غيردولتي كه توسط هولي و همكاران ارائه شده است در 
. باشدتر ميمقايسه با نظرات ديگر كارشناسان، كامل

بنابراين در تحقيق حاضر از اين منابع و امكانات كه شامل 
هاي مديريتي، توانايي نوآوري در بازار، توانايي توانايي

رتباط با مشتري، دارا بودن منابع انساني و برخورداري از ا
باشند براي انتخاب استراتژي بازاريابي حسن شهرت مي

هاي مناسب به منظور دستيابي به مزيت رقابتي در هتل
  . گردد ستاره استان مازندران استفاده مي5 تا 3غيردولتي 

  پيشينه تحقيق
دارد با مراجعه به براي شناخت بهتر مساله، پژوهشگر نياز 

اي كه مدارك و اسناد موجود در زمينه موضوع و مساله
  ترش ـاهي خود را گسـاب كرده است آگـبراي تحقيق انتخ

                                                                 
4 . Bonaccorsi 
5 . Dechernatony & Macdonald 
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35 ...ر دستيابي به مزيت رقابتي هاي بازاريابي مناسب به منظوبندي استراتژي تبهبررسي و ر - ثريائي، مهرائي

داده تا بتواند مساله تحقيـق و متغيرهـاي خـود را تعريـف              
اين امر به او كمك     . هاي آن را مشخص سازد    نمايد و كرانه  

-ي مجموعه پژوهش  نمايد تا تحقيقات خود را در راستا      مي

اي قرار دهد كه قبل از محقق انجام گرفته         هاي هم خانواده  
  .است

ها در زمينه بازاريابي و تاكنون در رابطه با هتل
هاي مرتبط، تحقيقات بسيار كمي صورت استراتژي

ي ها پذيرفته است در ادامه به برخي مطالعات و پژوهش
ي بازاريابي ها ي مربوط به استراتژيها انجام شده در زمينه

در داخل و خارج از كشور به نحوي كه با موضوع اين 
  .شودتحقيق ارتباط داشته اند، اشاره مي

اي با عنوان اين محقق پايان نامه) 1379(مهرابي 
براي ) استراتژي بازاريابي(انتخاب آميخته بازاريابي مناسب 

 با رويكرد برنامه AHPشركت ساپكو با استفاده از تكنيك 
نتايج نشان دادند كه در . استراتژيك را انجام رسانيدريزي 

هاي كالا از بين اجزاي عناصر آميخته بازاريابي به ويژگي
عنصر كالا، تناسب قيمت با كيفيت كالا از عنصر قيمت، 
توانايي تامين نيازهاي فوري مشتري از عنصر توزيع و 

هاي جمعي در جهت بهبود تصوير ذهني تبليغات در رسانه
ك كالا نزد مشتريان از عنصر توزيع از عناصر آميخته مار

-هم. باشندها برخوردار ميبازاريابي، از بالاترين اولويت

چنين در بين عناصر آميخته بازاريابي شركت ساپكو به 
لحاظ تاثير، عناصر قيمت، محصول، توزيع و ترفيع به 

  .ترتيب بيشترين اثر را در فروش محصولات ساپكو دارند
اين محققان در ) 1389(ي و عامري سيانكي شريعت

مقاله خود به ارائه راهبرد رقابتي بر اساس ماتريس 
»SWOT«با توجه به .  در هتل آسمان اصفهان پرداختند

اطلاعات به دست آمده از محيط داخل و خارج هتل، 
هاي مذكور تدوين شدند و اين نتيجه به دست ماتريس

  آمد 

 و خارجي از حد متوسط كه هتل از نظر عوامل داخلي
با توجه به اطلاعات به دست آمده از ماتريس . بالاتر است

ريزي استراتژي كمي، استراتژي توسعه بازار نسبت برنامه
هاي تنوع، رسوخ در بازار و توسعه محصول، به استراتژي

بيشترين جذابيت را به دست آورد و استفاده از اين 
ت جديد همراه با استراتژي با عرضه خدمات و محصولا

  .افزايش نسبي سهم بازار براي هتل پيشنهاد گرديد
-در تحقيقي به بررسي استراتژي) 2005 (1جانسون

 كشور در مركز 5هاي بين المللي كه در هاي توسعه هتل
. اروپاي شرقي مشغول به فعاليت هستند، پرداخته است

 نشان دادند ها نتايج حاصل از تجزيه و تحليل پرسشنامه
ي ها  علاوه بر برخي از مزايا همانند آگاهي از خواستهكه

ي ها مهمان، رعايت نزاكت، آداب معاشرت و سيستم
رزرواسيون كه در مقالات پيشين هم به آنها توجه شده 

ريزي استراتژيك نيز به عنوان يك مزيت مهم بود، برنامه
  .تعيين گرديد

 اي تحت عنوانمقاله ) 2010 ( 2شيانگ وو و همكاران
هاي غيردولتي تعيين استراتژي بازاريابي مناسب براي هتل

:  استراتژي 3در اين تحقيق . در كشور تايوان ارائه نمودند
رهبري هزينه، تمايز و بخش بندي بازار با توجه به منابع و 

هاي غيردولتي در نظر گرفته شد امكانات در دسترس هتل
هاي يك با استفاده از تكنهاي پرسشنامهو سپس داده

3ANP 4 وTOPSIS نتايج به . مورد تحليل قرار گرفتند
دست آمده نشان دادند كه بهترين استراتژي بازاريابي در 

  .اشدب  ميهاي غيردولتي، استراتژي تمايزهتل
  
  

                                                                 
1 . Johnson 
2 . Shiung Wu et al 
3 . Analytic Network Process  
4 . Technique for Order Preference by Slimilarity to Ideal 
Solution 
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36 1392تابستان ، 30سال دهم، شماره فصلنامه مديريت، ) پژوهشگر (

  روش شناسي تحقيق
ها در علوم انساني، در مورد روش همانند ساير بحث

 شده است هاي متفاوتي عنوانتحقيق نيز نظرات و ديدگاه
بندي، روش تحقيق ترين تقسيمدر كلي). 1378ظهوري، (

اند كه در تحقيق  در نظر گرفته1اي و ميدانيرا كتابخانه
  .ها استفاده شده استحاضر از هردو اين روش

اين تحقيق، توصيفي از نوع پيمايشي بوده و از لحاظ 
  .گيردهدف در زمره تحقيقات كاربردي قرار مي

ها به دو دسته منابع يا اطلاعات ي دادهآورمنابع جمع
در مورد منابع ثانويه از . شونداوليه و ثانويه تقسيم مي

مقالات، كتب، تحقيقات، مطالعات انجام شده در اين زمينه 
- هاي اينترنتي گردآوري شدهها و سايتاز طريق كتابخانه(

اطلاعات اوليه هم با استفاده از . ، استفاده شده است)اند
ميداني و پرسشنامه محقق ساخته، جمع آوري شده روش 

ها به است،كه در تحقيق حاضر، روش جمع آوري داده
  .صورت تركيبي بوده است

هاي جامعه آماري تحقيق حاضر، مديران هتل
 ستاره و كاركنان سازمان ميراث فرهنگي، 5 تا 3غيردولتي 

استان ) در زمينه مربوطه(صنايع دستي و گردشگري 
  . نفر بوده است53باشند كه تعدادشان   ميمازندران

از آنجا كه براي جمع آوري اطلاعات از طريق 
پرسشنامه از افراد خبره و كارشناس استفاده شده است و 
نمي توان اين افراد را به صورت تصادفي انتخاب كرد 

خبرگان و كارشناسان در زمينه (بنابراين انتخاب آنها 
هرگاه . وت صورت گرفتبر اساس داوري و قضا) مربوطه

بخشي از يك جامعه آماري بر اساس داوري و قضاوت افراد 
خاص يا خود پژوهشگر براي بررسي انتخاب شوند، چنين 

). 1379خاكي، (شود   مينمونه اي نظري يا قضاوتي ناميده
  لذا در تحقيق حاضر، براي نمونه گيري از روش نظري يا

                                                                 
1 .Field Research 

  . قضاوتي استفاده شده است
ستا پس از مشورت با افراد صاحب نظر در در همين را

زمينه مربوطه، خبرگان و كارشناسان در اين زمينه با دارا 
بودن شرايطي شناسايي گرديدند كه در واقع گلچيني از 

 ستاره و كاركنان 5 تا 3هاي غير دولتي مديران هتل
سازمان ميراث فرهنگي، گردشگري و صنايع دستي بوده 

 نفر بوده و پرسشنامه در اختيارشان 40اند كه تعدادشان 
  . نفر پرسشنامه را پر كردند و برگرداندند31قرار گرفت و 

  

هاي روش: 2)روايي و پايايي(اعتبار و قابليت اعتماد 
گيري وجود دارد ين اعتبار و ابزار اندازهمختلفي براي تعي

كه يكي از آنها پرسش از متخصصان و خبرگان است 
پرسشنامه تحقيق حاضر ). 1377بازرگان و ديگران، (

داراي اعتبار است زيرا پرسشنامه طراحي شده در اختيار 
تعدادي از خبرگان امر قرار گرفت و از آنها خواسته شد تا 

ا شكل و فرم تك تك سوالات و نظر خود را در رابطه ب
دهندگان، محتواي آنها از لحاظ قابل فهم بودن براي پاسخ

سپس نظرات به دست آمده در مورد سوالات . بيان كنند
پرسشنامه جمع آوري شد و از نظرات اصلاحي آنها 

  . استفاده و در پرسشنامه نهائي اعمال گرديد
گيري نيز به منظور تعيين قابليت اعتماد ابزار اندازه

هاي مختلف و متعددي وجود دارد با توجه به اينكه روش
در تحقيق حاضر، سوالات به صورت مقايسات زوجي مطرح 

بايست براي تعيين قابليت اعتماد اند بنابراين ميشده
. پرسشنامه، اقدام به سنجش سازگاري دروني آن نمود

نرخ تواند با محاسبه گيري ميسازگاري دروني ابزار اندازه
در صورتي كه نرخ ناسازگاري، . گيري شودناسازگاري اندازه

 در مقايسات ،(IR≤0/10) باشد 10/0كوچك تر يا مساوي 
. توان كار را ادامه دادزوجي، سازگاري وجود دارد و مي

  ) . 1387مومني،(
                                                                 
2 .Validity & Reliability 
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37 ...ر دستيابي به مزيت رقابتي هاي بازاريابي مناسب به منظوبندي استراتژي تبهبررسي و ر - ثريائي، مهرائي

، به ترتيب زير )IR1(براي محاسبه نرخ ناسازگاري 
  :مي شودعمل

) 3-1(           

مقداري ) 2شاخص ناسازگاري تصادفي (IRIدر اينجا، 
پرسشنامه . شوداست كه از جدول مربوطه استخراج مي

تحقيق حاضر داراي قابليت اعتماد است زيرا پس از 
تكميل، نرخ ناسازگاري آنها محاسبه شد و مشخص گرديد 

  .كه قابليت اعتماد آن در حد قابل قبولي است
  

  AHP 3تعريف 
گيري فرآيند هاي تصميممدترين تكنيكيكي از كارآ

 است كه اولين بار توسط AHPتحليل سلسله مراتبي 
مطرح شد، كه براساس ) 1980(توماس ال ساعتي 

مقايسات زوجي بنا نهاده شده و امكان بررسي سناريوهاي 
در اين روش سيستم پيچيده . دهدمختلف را به مديران مي

 مراتبي از اجزاء تحت مطالعه به صورت يك سيستم سلسله
براي اجزاي هر سطر از سلسله مراتبي .شودطراحي مي

شود و سپس اين ماتريس مقايسات زوجي ساخته مي
هاي موجود از جمله روش بردار مقايسات به كمك روش

ويژه كمي شده و وزن مربوط به هر گزينه محاسبه و نهايتاً 
يل  روش تجزيه و تحل. )1376لطفي، (شوند بندي ميرتبه

 -AHPاطلاعات در اين تحقيق، استفاده از تكنيك 

FUZZYباشد مي.  
- در برگيرنده موقعيتAHPنسخه فازي شده تكنيك 

. انداند يا به درستي تعريف نشدههايي است كه مبهم
 فازي به وسيله افراد مختلف پيشنهاد شده AHPهاي روش

ها رويكردهاي سيستماتيكي براي است كه اين روش
  هاي هـهوم تئوري مجموعـه با استفاده از مفـزينانتخاب گ

                                                                 
1 . Inconsistency Ratio 
2 . Inconsistency Random Index 
3 . Analytic Hierarchy Process 

در . فازي و تجزيه و تحليل ساختار سلسله مراتبي هستند
لارهورن و « هاي  دو محقق هلندي به نام1983سال 

روشي براي فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي  » 4پدريك
پيشنهاد كردند كه بر اساس روش حداقل مجذورات 

ميزان محاسبات و .  شده بودلگاريتمي بنيان نهاده
پيچيدگي مراحل روش آنها باعث شد مورد اقبال قرار 

روش «  روش ديگري تحت عنوان 1996در سال . نگيرد
توسط يك محقق چيني به نام »  ) EA5(اي تحليل توسعه

اعداد مورد استفاده در اين روش . ارائه گرديد » 6چانگ« 
  . اعداد مثلثي فازي هستند

 فازي بر اساس روش AHPاهيم و تعاريف در ادامه مف
EAدو عدد مثلثي ). 1376لطفي، (شود   مي تشريحM1= 

(I1, m1, u1) و M2 = (I2, m2, u2 ) رسم 2 كه در نمودار ،
  .شده اند را در نظر بگيريد

  
  
  
  
  

  نمودار نمايش دو عدد مثلثي فازي : 2شكل
  

  :عملگرهاي رياضي آن به صورت زير تعريف مي شود
  

) 3-2 (  

  
  

  

)3-3(  

  
 

 

                                                                 
4 .Laarhoren & Padrycz 
5 .Extent Analaysis Method 
6 .Chang 

  I1           m1     I2       u1     m2           u2 
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بايد توجه داشت كه حاصل ضرب دوعدد فازي مثلثـي، يـا            
معكوس يك عدد فازي مثلثي، ديگر يك عدد فازي مثلثي          

اين روابط، فقط تقريبي از حاصلضرب واقعي دوعدد        . نيست
  .كند  ميمثلثي را بيان مثلثي و معكوس يك عدد فازي فازي

ز سطرهاي ماتريس  ، براي هر يك اEAدر روش 
 كه خود يك عدد مثلثي است SKمقايسات زوجي، مقدار 

  :به صورت زير محاسبه مي شود
  ) 4ـ3(

    
  

 بترتيب نشان دهنده ي jو  i بيانگر شماره ي سطر و kكه 
  . ها هستند و شاخصها گزينه

 ، بايد درجه ها ي  ، پس از محاسبهEAدر روش 
به طور كلي .  هم بدست آوردبه آنها را نسبت ي بزرگي

 دو عدد فازي مثلثي باشند، درجه ي بزرگي و  اگر
دهيم، نشان مي )V (  ، كه بابر  

  :شود بصورت زير تعريف مي
  )5ـ3(

  
  
  

  :همچنين داريم 

  
  

عدد فازي مثلثـي     k فازي مثلثي از  ميزان بزرگي يك عدد     
  :آيد ديگر نيز از رابطه ي زير بدست مي

  
هـا در مـاتريس     ي وزن شاخص   براي محاسبه  EA در روش 
  :كنيم ي زوجي به صورت زير عمل ميمقايسه

   )6ـ3(

  
  

 : به صورت زير خواهد بود هاشاخصبنابراين، بردار وزن  

   )7ـ3(
  

  
  . فازي استAHP  همان بردار ضرايب غير بهنجار 

ي اينك بر اساس رابطه ي زير، مقـدار اوزان بهنجـار شـده            
  :آيد به دست مي شاخصهاي 

   )8ـ3(

   

  
براي تبديل متغيرهاي زباني به ) 1(در ادامه جدول 

  . قسمتي آمده است6اعداد فازي مثلثي در طيف 
ابتدا با توجه به جداول مقايسات زوجي تلفيقي، دامنه 

. نمائيم  ميرا درهر يك از جداول محاسبه) R(تغييرات 
كه همان تعداد طبقات  (nسپس عدد به دست آمده را بر 

در جدول تبديل متغيرهاي زباني به اعداد فازي مثلثي 
عدد به دست آمده نشان دهنده . كنيمتقسيم مي) است

باشد سپس هر يك از ر يك از طبقات ميفاصله در ه
دهيم و مقادير جدول تلفيقي را در طبقه مربوطه قرار مي

- با توجه به آن طبقه از اعداد مثلثي مناسب استفاده مي

 مقايسه 25 ماتريس مقايسه زوجي و 6در مجموع . نمائيم
وليكن در تحقيق حاضر، كليه . زوجي خواهيم داشت

اتريس به تفصيل آورده شده محاسبات مربوطه براي يك م
  .است
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 تبديل متغيرهاي زباني به اعداد فازي مثلثي: 1جدول

معكوس قطعي   قطعي  متغيرهاي زباني عدد فازي مثلثي متغيرهاي زباني معكوس عدد فازي مثلثي

 1 برابر  برابر  1

  
 كمي كمتر

 
 2 كمي برتر

 
 نسبتا كمتر 

 
  3 نسبتا برتر

  
 كمتر

 
 4 برتر

  
 خيلي كمتر

 
 5 خيلي برتر

 
 كاملا كمتر  

 
 6 كاملا برتر

  
  ماتريس مقايسات زوجي مثلثي مربوط به انتخاب استراتژي بازاريابي مناسب با توجه به شاخص توانايي نوآوري در بازار: 2جدول

  آوري در بازارتوانايي نو استراتژي رهبري هزينه استراتژي تمايزبندياستراتژي بخش

 استراتژي رهبري هزينه     

  استراتژي تمايز      

  بندياستراتژي بخش    

  
   براي ماتريس انتخاب استراتژي بازاريابي مناسب به شاخص توانايي نوآوري در بازارمحاسبات مربوط به محاسبه : 3جدول

  
    

  توانايي 
 نوآوري در بازار

  )4و5و6( )071/0و096/0و123/0(  )284/0و048و738/0(
  استراتژي 

  رهبري هزينه

 )94/1و33/2و4/3( )071/0و096/0و123/0( )137/0و223/0و418/0(
استراتژي 

  تمايز

 )153/0و288/0و553/0(

= 

 )071/0و096/0و123/0(

×

  )16/2و3و5/4(
  استراتژي

   بخش بندي
  

 است براي به دست آمده و از مختصات آن كه همان    در در جدول فوق از حاصلضرب  ستون
  .كنيممحاسبات مرحله بعدي استفاده مي
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جه به ها براي ماتريس انتخاب استراتژي بازاريابي مناسب با توها نسبت به بقيه محاسبات ميزان بزرگي هر كدام از : 4جدول
  شاخص توانايي نوآوري در بازار

 محاسبه  مقدار

ميزان بزرگي هر يك از عناصر بر ديگر عناصر در بخش 
انتخاب استراتژي بازاريابي مناسب با توجه به شاخص 

  توانايي نوآوري در بازار

1  
   نسبت به  بزرگي   

1  
  به  نسبت  بزرگي  

342/0 
  نسبت به  بزرگي   

  نسبت به  بزرگي   803/0

583/0 
  نسبت به  بزرگي   

1  

=  

  نسبت به  بزرگي  

  
ها براي ماتريس استراتژي بازاريابي مناسب با توجه ها نسبت به بقيه  مقادير محاسبه شده هر كدام از مقاديركوچكترين: 5جدول

  به شاخص توانايي نوآوري در بازار

  نسبت به كوچكترين مقدار     1

 به  نسبتكوچكترين مقدار  342/0

583/0 

= 

  نسبت به كوچكترين مقدار  

  
  براي استراتژي بازاريابي مناسب با توجه به شاخص توانايي نوآوري در بازار) ( محاسبه : 6جدول

مجموع 
)(  

Min

  
  عنوان

925/1    
خاب استراتژي بازاريابي مناسب با توجه به انت

  شاخص توانايي نوآوري در بازار
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  براي استراتژي بازاريابي مناسب با توجه به شاخص توانايي نوآوري در بازار) w(محاسبه : 7جدول

  
  عنوان

 انتخاب استراتژي بازاريابي مناسب با توجه به شاخص توانايي نوآوري در بازار

  
 نسبي هر يك از اهميت ضريب تاشوند ها، نتايج با استفاده از ميانگين موزون ادغام ميت آوردن وزنپس از به دس

  .آورده شده است نتيجه در جدول. هاي بازاريابي به دست آيداستراتژي
  

  AHP-FUZZY ازها با استفاده ها و شاخص ضرايب اهميت استراتژي:8جدول

 سبي نضرايب 
  اهميت

 برخورداري از حسن
  شهرت

015/0  

دارا بودن منابع 
  انساني

157/0  

توانايي ارتباط با 
  مشتريان

238/0  

توانايي نوآوري در 
  بازار
235/0  

ي ها توانايي
  مديريتي

353/0  

  ها شاخص
  استراتژي

***  
486/0  

336/0  487/0  487/0  519/0  487/0  
استـراتـژي رهبري 

  هزينه
*  
108/0  

  تمـايـز ـژياستـرات  025/0  177/0  222/0  025/0  327/0

**  
392/0  

487/0  487/0  298/0  302/0  487/0  
بخش  استـراتـژي
  بندي

   
فازي، مناسب ترين استراتژي  AHP دهد كه بر اساس  مينشان) 8(ضرايب اهميت نسبي به دست آمده در جدول 

 هاي مديريتيت رقابتي، تواناييبراي دستيابي به مزي) توانايي(باشد و نيز بهترين شاخص   ميبازاريابي، استراتژي رهبري هزينه
  .باشد مي
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  نتيجه گيري و ارائه پيشنهادات 
 به AHP-FUZZYبندي با از آنجائيكه طبق نتيجه رتبه

بندي و تمايز هاي رهبري هزينه، بخشترتيب استراتژي
اند و از آنجائيكه استراتژي رتبه اول تا سوم را كسب نموده

ه است، و همانگونه رهبري هزينه رتبه اول را كسب نمود
 هدف اين كه در مورد استراتژي مذكور شرح داده شد،

كننده  ترين توليد استراتژي رسيدن به موقعيت ارزان
 توجه بيشتر به اين .محصول يا خدمات در بازار است

هاي استراتژي و تلاش در جهت بهبود اجراي آن در هتل
 تواند به بهبود وضعيتغيردولتي استان مازندران مي

 در ي پيروي از استراتژي درست رقابت. كمك نمايدها هتل
در )هاهتل (چنين بازاري منجر به تثبيت موقعيت سازمان

 كه بتواند خود را در هتليو . گردد صنعت متبوع مي
 علاوه بر موقعيتي مناسب نسبت به رقباي خود قرار دهد،

به كارايي بالاتر،  كسب سودي بالاتر از ميانگين آن صنعت،
يطه نظارت گسترده تر، مشاركت گسترده كاركنان، ح

  . دست خواهد يافت.... ها و كاهش هزينه
در اين رابطه، پيشنهادات كاربردي زير به منظور 
كاهش هزينه و همچنين با حفظ يا ارتقا سطح كيفيت 

  :گردد غيردولتي ارائه ميهايهتلخدمات در 
 ازمانها يا سهاي بلندمدت با شركتانعقاد قرارداد-

 ها راهايي كه تجهيزات و مواد اوليه مورد نياز هتل
  .نمايندتامين مي

  به كارگيري مهندسي مجدد يا فرآيند مديريت كه
ها، بهبود كيفيت خدمات و موجب كاهش دادن هزينه

  .شود  ميافزايش سرعت
  انجام تحقيقات بازاريابي به طور مستمر به منظور

كشف   مشتريان،هايشناخت بهتر نيازها و خواسته
بازارهاي جديد، حذف تصميمات نادرست، كاهش 

  ..... .ها وهزينه

 هاي خالي موجود و رسيدن به استفاده از ظرفيت
  .هابازده مقياس براي كاهش هزينه

 هاي مسافرتي به منظور همكاري با تورها و آژانس
ها و سرشكن نمودن افزايش ضريب اشغال در هتل

  .تري از مشتريانها بين تعداد بيشهزينه
  در نظر گرفتن تخفيفات يا امتيازاتي براي برخي از

  .هاي دولتي به منظور افزايش جذب مشتريارگان
  استفاده از يك سري مزايا يا تخفيفات براي

مشتريان، در زمان يا فصولي كه كاهش تقاضا وجود 
  .دارد

  ارائه كارت وفاداري براي درنظر گرفتن امتيازاتي
ني كه بيش از يك بار از آن هتل مشتريا خاص به

  .انداستفاده نموده
ها، بندي كلي شاخصدر ضمن از آنجائيكه در رتبه

هاي مديريتي، توانايي ارتباط با هاي تواناييشاخص
مشتريان، توانايي نوآوري در بازار، دارا بودن منابع انساني و 
برخورداري از حسن شهرت در رتبه اول تا پنجم قرار 

هاي د، لزوم توجه بيشتر به شاخص تواناييگرفته ان
وضعيت مالي، تكنولوژي مديريت (مديريتي از قبيل 

كه در رتبه اول اهميت ...) عمليات، مديريت خدمات و 
باشد، در اين رابطه نيز قرار گرفته اند، مشهود مي

  :گردد پيشنهادات زير ارائه مي
  مطابق با شرايط تقاضا در ايام هفته، ماه، فصل و

ارائه دهند تا بتوانند » ايهاي ويژهقيمت«سال، 
  .تعادلي در عرضه و تقاضاي خدمات به وجود آورند

  استفاده از كاركنان آموزش ديده و واجد شرايط در
  .يي كه مستقيماً با مشتريان در ارتباط هستندها بخش

با توجه به نقش كاركنان در امر خدمات بايد به عوامل 
ش، پرورش و انگيزش نيروي گزينش، استخدام، آموز

 .انساني توجه گردد
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  منابع و مĤخذ
ــان-1 ــاس. بازرگ ــاران  و عب ــاي روش". )1377 (.همك ه

   . انتشارات آگاه. تهران."تحقيق در علوم رفتاري
روش تحقيـــق در "). 1379. (غلامرضـــا.  خـــاكي-2

 . انتشارات علمي دانشگاه آزاد اسلامي."مديريت

ــامبيز.  شــاهرودي-3 . محمدرضــا. اده توچــائي و قلــي زك
بخش بندي بازار و مروري بر تحقيقـات        "). 1385(

  ."صورت گرفته
 ارائه "). 1388.( وعامري سيانكياميرحسين.  شريعتي-4

مطالعـه   (SWOTراهبرد رقابتي بر اساس ماتريس      
 .")هتل آسمان اصفهان: موردي

هاي تحقيـق   كاربرد روش " .)1378 (.قاسم .ظهوري -5
  . انتشارات مير. تهران."ر مديريتعلوم اجتماعي د

 ."مــديريت اســتراتژيك" .)1388 ( .ديويــد. فــردآر-6
 دفتر  : تهران .ترجمه علي پارسائيان و سيد محمد اعرابي      
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