
 

 

1 

 شناسایی مولفه های موثر نوآوری خدمات صنعت هتلداری در رضایت مشتریان
  

 *سحر یحیی زاده
 دانشگاه شمال آمل مالی -مدیریت صنعتیدانشجوی کارشناسی ارشد  

sahar.yahyazadeh@gmail.com 
 

 دکتر سعید امامقلی زاده
 عضو دانشگاه شمال آملهيئت علمی 

gholizadehsaeid@gmail.com 
 

 دکتر محمدهادی رجایی لیتکوهی

 دانشگاه شمال آملهيئت علمی عضو 
hadi.rajaii@gmail.com 

  
 

 دکتر حمیدرضا رضوی
 دانشگاه شمال آملهيئت علمی عضو 

Hr.razavi@gmail.com    
 

 

 چکیده 
 

به عنوان یکی از شاخه های صنعت گردشگری و همچنين یک عنصر تاثيرگذار در دهه اخير، هتل ها در توسعه اقتصادی کشورها 

در رونق اقتصاد ملی در سرتاسر جهان بيش از پيش نمود پيدا کرده اند و لزوم توجه به مدیریت صحيح هتل ها به صورتی که 

ه که تضمين کننده رضایت مشتریان علاوه بر حفظ وضعيت موجود، به بهبود و توسعه خدمات با استفاده از روش جدید و نوآوران

می باشد، ميتواند نقش کليدی در رونق صنعت هتلداری داشته باشد. از این رو اولویت بندی و شناسایی مولفه های نوآوری 

خدمات در توسعه عملکرد هتل ها ميتواند نقش کليدی در رضایت مشتریان داشته باشد. در این پژوهش مولفه های موثر نوآوری 

مورد شناسایی قرار گرفت و در نتيجه متغيرهایی همچون  2015تا  2009در صنعت هتلداری با بررسی مقالات سال  خدمات

معيار اصلی در  4تبليغات با توجه به مولفه های شناسی شده در مقالات بررسی شده به عنوان ، هزینه، خدمات، ساختار هتل

ی و از نظر شيوه توصيفی است و در مطالعه ميدانی از پرسشنامه تحقيق نظر گرفته شده است. روش پژوهش از نظر هدف کاربرد

 AHPازبرای تجزیه و تحليل نيز  آمل می باشند و شهرداریاستفاده شده است. جامعه آماری نيز شامل گروهی از مدیران هتل 

داشتن ، ها در طول سال تقيم یانعطاف پذیرفازی استفاده شده است. یافته های تحقيق نشان می دهد که عواملی همچون 

بنر، تبليغات موبایلی، تبليغات دیجيتالی  و بالا، تبليغات بروشور سرعت با اینترنت رایگان ئهارا، رستوران برای پذیرایی در خود هتل

 و ارائه سيتم رزور متنوع به مشتریان از عوامل اثرگذارتری نسبت به سایر عوامل در جذب مشتریان می باشند.

 
 

 فازی AHPنوآوری خدمات، رضایت مشتریان، تحليل سلسله مراتبی واژگان کلیدی: 
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 مقدمه  .1
غيرقابل انکار می  الزامی و امری ورانه حاضر برای سازمان هاآ در فضای فن و ضرورتی اجتناب ناپذیر در سازمانهانوآوری  امروزه

 جذب و اکثر سازمان ها در جستجوی خلق ایده های جدید می باشند تا از دانش برای عرضه توليدات و خدمات جدید برای باشد

 .بهره ببرندبيشتر مشتریان 

از مهمترین آنها هستند.در قرن بيست مراکز اقامتی و هتل ها  ها، خدمات مختلف است کهصنعت گردشگری تلفيقی از فعاليت

اهميت و جایگاه هتل داری در صنعت گردشگری (. 2005فاتماو تيموتی، می باشد)پر رونق ترین صنایع  ازصنایع خدماتی ویکم 

یک فعاليت تجاری نيست بلکه یک فقط داری لامروزه دیگر هت .است ن و آشکارو نقش آن در جذب گردشگر بر همگان روش

ـگری بـویژه درکشورهای درحال توسعه نيز بسيار مورد توجه می صـنعت گردش فرهنگی و یک صنعت است. -فعاليت اقتصادی

مطالعات متعدد نشان می دهد که هزینه به دست آوردن مشتری جدید پنج برابر حفظ مشتری موجود است و نيز اشاره .باشد

شده است که یک درصد کاهش در رضایت مشتری باعث کاهش پنج درصدی در بازگشت سرمایه می شود)ریچارد و 

ها نيز  و هتلبخش گردشگری می باشد یکی از زیرساختهای اقتصاد هر جامعه  2007در سال کوانتانو بنابر گفته  (.1990اچر،س

 سرمایه توجه و .کنند  درمحيط پرتلاطم این صنعت بزرگ ایفا می اساسینقش  ،های روساخت گردشگری سازمان به عنوان

های بسيار پویای  بخشیکی از . جامعه، فراهم ميسازد مناسبی را برای رشد اقتصادیگذاری برای رشد و توسعه این بخش، بستر 

 اقامتگاه .برای خواب و استراحت دارد کانینياز به م در هر جاییمسافر زیرا .صنعت مهمانداری به حساب مياید، صنعت گردشگری

بوده یا حتی  و زیبا استراحتگاه های بسيار مجلل ها شامل مجموعه ای از تشکيلات خوابگاهی می شوند که امکان دارد به صورت

 (.1384، فرج زاده اصل)شوند تنها محدود به یک تختخواب معمولی

هتل ها بر  باشند. ، باید پاسخگوی تقاضای مسافرانی که به محل می رسند اقامتی امکانات ،برای موفق شدن در امر جهانگردی

را تامين می نمایند.  توقعات، خواسته ها و نيازهای مسافران ، تميزی و خدماتی با کيفيت مناسب ، کییفيز اساس تسهيلات

آسيب مسلماً در صورتی که کيفيت خدمات و تسهيلات کاهش یابد ،تقاضا نيز کاهش یافته و به صنعت جهانگردی در آن منطقه 

اری به یک حرفه بسيار پویا تبدیل شده است. سرمایه گذاران هم اکنون هتلد. )الوانی و شاهرخ دهدشتی(بسياری وارد خواهدشد 

این صنعت برای به دست آوردن بازده بيشتر سرمایه و جلب مشتری باید به چگونگی احداث بنای هتل، چگونگی ارائه خدمات 

بت پذیری در صنعت و استفاده کامل از امکانات و همچنين در زمينه پيگيری نظرات مشتری دقت کافی داشته باشند، زیرا رقا

هتلداری به نوآور بودن و ارائه ی کيفيت برتر خدمات بستگی دارد که از طریق به کارگيری تکنولوژی نوین، و کارکنان شایسته 

 (.1388ميسر ميگردد )رنجبریان،

نوآوری خدمات، رضایت مشتری و تکنيک سلسله مراتبی  یدر قسـمت بعـد گردد و ارایه می مبانی نظریدر این مقاله، ابتدا 

AHP براساس تحليل سلسله  معيارهـا و وزن دهی بنـدی رتبـه فازی توضيح داده می شودو پس از آن به ارایه مدل و سپس

 درآخر به نتيجه گيری و ارایه پيشنهاد پرداخته می شود.و  صورت می گيرد فازی AHPمراتبی 

 
 مبانی نظری .2

حفظ مشـتریان فعلی و شناسایی و جـذب  راهکارهایی برای در جستجویدر سازمان های خدماتی که  ویـژه ، بـهنونیکدر عصر 

به خواسته ها و سليقه های مشتریان به  مداری و ارج نهادن مشتریو جذب مشتریان پنهان جامعه هستند،  مشـتریان جدیـد

  .شود محسوب می بسيار مهم یک سلاح راهبردیعنوان 

مستمر خدمات با کيفيت  ئهیک مؤسسه خدماتی ميتواند خود را از سایر رقبا متمایز کنـد، ارایکی از موفق ترین راهکارهایی که 

برای یک سازمان به  خدماتی با کيفيت ميتواند مزیت رقـابتی نيرومنـدی ئهیان است. اراو مطابق با نياز روز جامعه به مشتر
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بسيار مهم و با ارزش، می بایست به  ، برای رسيدن به این امردرنتيجهسود بالاتر شود. حساب بياید و در نهایت سبب کسب 

 انتظارات مشتریان با ارایه خدماتی با کيفيت تر پاسخ داده شود.

نوآورانه در رضایت مشتریان  درمطالعاتی که انجام دادند خدمات 2005و همکاران در سال  Victorino مرتبط، از جمله تحقيقات

 نوآوری به روش های اتخاذ شده توسط هتل را به عنوان خروجی خدمات نوآورانه توسط هتل ها ارائه کردند و همچنين در بيان

همچون ترجيح ات مشتری، ارائه خدمات باکيفيت با قيمت مناسب، مکان مناسب،و امکانات رفاهی نوآورانه مانند رزرو انلاین 

 ومجهز بودن اتاق ها به اینترنت پر سرعت اشاره کردند. اتاق ها

نگرش مصرف کننده نسبت به نوآوری در خدمات در کشور  در طی تحقيقاتی با عنوان بررسی عوامل تعيين کننده 2012در سال  

قيمت  عواملی همچون جمع آوری الکترونيکی عوارض، سهولت درک استفاده کنندگان، احساس .Lee Bruce C.Yتایوان، 

منطقی، ریسک گریز بودن مصرف کننده و رضایت از خدمات موجود، تاثير قابل توجهی برنگرش مصرف کنندگان دارند و این 

 عوامل قصد مصرف کننده را برای استفاد ه از نوآوری خدمات تحت تاثير قرار می دهند.

در احساسات رفتاری کارکنان تاثير شخصيت بررسی  به worthleyو  Lin، 2012با توجه به اهميت خواسته های مشتریان در سال 

 عکس العمل های رفتاری متاثر آنها پس از استفاده از هتل پرداختند.  مشتریان و ن بر رضایتآمهمانان و تاثير 

مطالعه ) TOPSIS, FAHPارزیابی و رتبه بندی هتل ها بر اساس رضایت مشتری با استفاده از تکنيک در مقاله ای با عنوان 

ها از  شناسایی و اولویت بندی معيارها و رتبه بندی هتل بررسی،به زهرا عطف  1392درسال  موردی: هتلهای پنج ستاره شيراز(

 . عمده معيارهای شناسایی شده، معيار کيفيت و معيار مزیت رقابتی هستندپرداختنظر رضایت مشتریان در سطح شهر شيراز 

ندی شاخص های اصلی، شاخص کيفيت در اولویت اول و شاخص مزیت رقابتی دراولویت نتایج حاکی از آنست که در اولویت بو 

 های بعدی قرار دارند.

در تحقيقی با عنوان رضایت خدمات  Gao YananوAngappa Gunasekaran وNachiappan Subramanian (2015درسال)

رار دادند و دریافته های اصلی این تحقيق به بيان اهميت نوآورانه و ارتقا رفتار مشتری در افزایش اعتبار هتل چين مورد بررسی ق

دیدگاه بازاریابی، مکان هتل و شکل هتل در اعتبار بخشی هتل برای ترویج نام تجاری پيشنهاد دادند و عناصری چون محصولات، 

 کارکنان و خدمات خوب را بر رضایت مشتریان از خدمات نوآورانه اثرگذار می داند.

 
 نوآوری خدمات  .2.1

 

 فعاليت سری یک معنی به خدمات. گيرد قرار بحث مورد خدمات و نوآوری ابتـدا اسـت لازم خدمات، نوآوری تعریف منظور به

 ناملموس و نامحسوس منفعتی یـا فعاليت یک عنوان به توان می را خدمات. هميشه نه است معمول طور به که نامشهود های

 تعریف دارد، پی در مشتری برای را خاصـی مزایای که دهند، می ارائه مشتری (دیگر اشخاص به) کننده عرضه افراد از برخی که

مفهوم نوآوری بـرای اولـين بـار در مطالعـات جـوزف شومپيتر درمورد توسعه اقتصادی بيـان شـد. وی در سـالبا توسعه  .نمود

خت یـک کـالای جدیـد و همچنين شکل هایی از کـه شـنا "تـابع توليـد جدیـد"تئوری نوآوری آن را به عنوان یـافتن یـک

 1983 در سال راجرز .سازمان مانند ادغـام، دسـتيابی و یـا روی آوردن به بازارجدید و ... را پوشش می دهد، تعریـف می کند

 2010در سال  Ko and Lu و همچنين نوآوری را فکـر، روش، فرآیند و یا محصولی که فرد آن را نو تصور کند، مـی دانـد نيز

طبقه بندی های مختلفی را اختراعات مبتنی بر تکنولوژی، توسط ظهور بازارهای جدید یا فرصت خدمات جدید بيان کرد.  نوآوری

برای نوآوری وجود دارد؛ رایج ترین این طبقه بندی ها، سه نوع نوآوری برای تمایز بخش دولتی و خصوصی است: نوآوری در 

نوآوری در محصول یا خدمت نيز منجر به  .یا خدمت و نوآوری در مفاهيم راهبرد یا کسب و کار فرآیند، نوآوری در محصول

تغييراتی در شکل یا طرح محصولات یا خدمات می شود. نوآوری در ارائه خدمت یا محصول به روش های جایگزین برای ارائه 
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مورد  1993سالنوآوری خدمات اولين بار توسط مایلز در مفهوم  خدمات، نحوه توليد محصولات یا تعامل با مشتریان می پردازد.

در سال  و همکاران varmaبحث قرار گرفت. در دهه های اخير دانشمندان زیادی تعاریف مختلفی از نوآوری خدمات کرده اند. 

مفاهيم خدمات جدید، به معنای معرفی ایده های جدید و یا آرمانی که بر روی خدماتی که به ارائه سود،  را نوآوری خدمات 2008

تی، تکنولوژیکی، سرمایه گذاری در عملکرد کارکنان او یا مدل های سرویس های کسب و کار جدید از طریق بهبود مستمر عملي

نوآوری خدمات را ایجاد ارزش برای  2010در سال  Ostrom et al .، تعریف کردت تجربه مشتری دارد تمرکز می کندیو یا مدیر

، صاحبان کسب وکار، شرکا و جوامع از طریق ارایه خدمات جدید یا بهبود یافته، فرایند های خدمات و مدل مشتریان، کارکنان

 های کسب و کار خدمات است، پرداخت.

 

 رضایت مشتریان  .2.2
 

مهمترین نکته در رضایت مشتری این است که شرکتهای خدماتی چگونه ميتوانند مشتریان خود را راضی یا ناراضی از خدماتی 

مشتریان خود را راضی نمایند، باید عواملی که باعث  تاباشند  که عرضه ميکنند، ارزیابی کنند. اگر شرکتهای خدماتی قصد داشته

 1995در سال  (.(Zeithamlet al, 1990; Lwaarden et al, 2003ابتدا بررسی نماید شوند را در رضایت یا عدم رضایت می

 و احترام ایمنی، مانند اساسی او نيازهای به توجه بلکه مشتری، انتظارات به نه تنها ریمشت رضایت بيان کرد که اشنيدروبوان

 صورتی در هستند؛ سطحی مشخص و ، کوتاه مدت، آگاهانه، انتظارات،. دارند فرق انتظارات با نيازها زیرا نيز وابسته است؛ عدالت

 ناراضی می گردد که و مأیوس زمانی مشتری. هستند و عميق درازمدت کلی، ناآگاهانه، نشده اند، فعال که زمانی تا نيازها که

 اگر. شود برافروخته حتی یا خشمگين نمی شوند، شاید مشتری برآورده اساسی نيازهای وقتی نمی شوند؛ برآورده انتظارات او

مقایسه ادراکات قبل و می گردد.احساسات مثبت یا منفی مشتری است از  خرسند او بياوریم، دست به را مشتری یک رضایت

 بعد از مصرف برمی خيزد و با ظاهر خدمات و عملکرد کلی خدمات سنجيده می شود.

 

 فازی  AHPتحلیل سلسله مراتبی   .2.3
 

یک پژوهشگر چينی  1996در سال  که پيشنهاد شده است صورت فازی، روشهای متعددی کارگيری فرایند تحليل سلسله مراتبی به برای به

کرد که اعداد مورد استفاده در  ای ارائه صورت فازی با عنوان روش تحليل توسعه به AHPکارگيری  جدیدی را برای به روشچانگ با نام 

 را معيارها فازی، (AHP) مراتبی سلسله تحليل فرآیند گيری تصميم تکنيک کمکبهد. هم اکنون این روش، اعداد فازی مثلثی بودن

 اعداد به و داشته وجود اطمينان عدم یک انسانیهایتصميم در وقتی واقع در کنيم.می مشخص را شان اهميت درجه و کرده بندیاولویت

 کاهش در و شده ارائه مسائل گونه این حل برای فازی مجموعه شود.می کننده گمراه حدی تا نتایج نباشد، قطعی تبدیل قابل ریاضی

 هاآن با مرتبط معيارهای به توجه با مختلف صنایع برای تطبيق و سازگاری قابليت روش، این کند.می کمک ما به گيریتصميم پيچيدگی

 .شودمی داده توضيح مسأله، ساختار با متناسب فازی مراتب سلسله تحليل فرآیند روش مراحل ادامه در دارد. را
 

  معيارها و زیرمعيارها مراتبی با عناصر تصميمگيری گذاری ساختار سلسله پایه -(1)

 به مراتب سلسله از سطح هر در پارامترهازیرمعيارها(  و معيارها اصلی، هدف)شامل مراتبی سلسله ساختار تشکيل از پس

 اهميت ميزان مورد در گيرندهتصميم هر از .شوندمی مقایسه بالاتر سطحدر هاآن با مرتبط پارامتر به نسبت دو به دو صورت

 قالب در زوجی صورت به بالاتر سطح در آن با مرتبط پارامتر به نسبت مشابه، سطح یک در گيریتصميم پارامترهای ميان

 اعداد به است، (6) جدول در موجود فازی اعداد هایميانه واقع در که اینقطه 9 مقياس توسط و شده سؤال زبانی هایواژه

 .گيردمی شکل گيرندهتصميم Kاز یک هر برای زوجی مقایسات ماتریس ترتيب بدین شود؛می تبدیل ریاضی قطعی
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 توسط پارامترها اولویت و محاسبه پارامترها از هریک وزن ابتدا زوجی، مقایسات ماتریس تشکيل از پس سازگاری:آناليز -(2) 

 λMax وR ماتریس ویژهبردار W زوجی، مقایسات ماتریس R و R.W=λMax.W :شودمی مقایسه ویژه بردار و مقادیر محاسبه

 .است R ماتریس ویژه مقدار ترینبزرگ

 نرخوCI سازگاری شاخص است. زوجی هایمقایس فرآیند در هاقضاوت سازگاری از اطمينان برای ماتریس، سازگاری مشخصه

 (1980ساعتی،) شوندمیتعریفزیرصورتبهCR) (سازگاری

(1)  

(2) 
 

 صورتبه که سازگاری شاخص ميانگين RI ، همچنين دارد. وجود زوجی مقایسات ماتریس در که است عناوینی تعداد nپارامتر

 3×3 ماتریس برای است. شده آورده (5) جدول در آمدهدست به مشابه اندازه با زوجی های مقایسه ماتریس از تصادفی

 ود.شمی گرفته نظر در آستانه حد عنوان به 0/1 عدد آنازتربزرگ های ماتریس و0/08مقدار4×4ماتریس ،0/05مقدار

 RIمقدار  - 1جدول شماره 

 
 ت:ایجاد ماتریس اعداد فازی مثب-(3)

 جدول طبق مثلثی فازی اعداد توسط دوباره بود، آمده دست به زبانی هایواژه از کهزوجی های مقایسه های امتياز اینجادر

 :شودمی تعریفزیر صورت به مثبت فازی اعداد جانبه دو ماتریس )1985)باکلی طبق شود.می بازسازی (6)

(3) 
 

 .است امk گيرنده تصميم به مربوط مثبت فازی اعداد جانبه دو ماتریس یک 

 
 :کهطوری به فازی عدد صورت به امjبه نسبت امi عنصر ترجيح

(4) 
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 اعداد فازی مثلثی- 2جدول شماره 

 

  :محاسبه وزنهای فازی(4)

 را پارامترها فازی هایوزن و شد ارائه 2001 سالدر که ستستورا  وباکلی توسط که Lambda-Max روش بر مبتنی

 :استزیر صورت به کارروش کند.می محاسبه

 aبرشروشازاستفاده•

 شود، ایجاد امk گيرندهتصميم مثبت فازی اعداد ماتریس تا داده قرار a=1 ابتدا
 

  دستبه برای

 kگيرنده تصميم مثبت فازی اعداد ماتریس بالای و پایين آوردن حد

  ام،
  از یکیکمکبهپسس

 را معيارها از هریکوزن(و... حسابی هندسی، ميانگين قبيل)از آوردیممی دست به معمولی AHP روش در که هاییروش

 :کنيممی محاسبه

(5) 
 

 گرفته نظر در زیر ثابت دو (پایين وبالا حدود ميان فاصله ساختن )مينيمم هاوزن بودن فازی ميزان ساختن حداقلبرای•

 :شودمی

(6) 
 

(7) 
 

 :شودمی تعریف زیر صورت به هاوزن پایين و بالا و حد ترتيباین به و

(8) 
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(9) 
 

 :است صورت بدین هاوزن ماتریس پایين و بالا حدود و

(10) 

 
(11) 

 
 ترکيببا

 
 صورت به و آمده دست به امk فازی گيرنده تصميم برای فازی وزن ماتریس

 :شودمی معرفی زیر 

(12)  

 :یکپارچه کردن نظرات تصميم گيرندگان-(5)

 .شودمی استفاده هاگيرنده تصميم به مربوط فازی هایوزن ترکيببرای هندسی ميانگين از

 (13) 
 

 
 .امi گيریتصميم معيار برای ،گيرندهتصميم k از حاصل فازی هایوزن ترکيب

 
 .امk گيرنده تصميم توسط امi گيریتصميم معيار فازی وزن

k گيرندگانتصميمتعداد. 

 نهایی:بندی  دست آوردن اولویت به-(6)

 نهایی بندی اولویت زیر، شرح به (CC)نزدیکی  ضریب یک صورت به 2000،سال در چن توسط شده پيشنهاد معادله با

  .کنيممی سازی نرمال را آمده دست به ضرایب پایان در و شده محاسبه

(14) 

 

(15) 

 

(16) 
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 یافته ها: .3

آیتم ها و مولفه های موثر نوآوری خدمات صنعت  2015تا  2009سال با توجه به مطالعه و بررسی های صورت گرفته از مقالات 

 رضایت مشتریان شناسایی و طبقه بندی گردیده است:هتلداری در 
 

 2015 تا 2009مقالات سال  طبقه بندی مولفه ها و آیتم های شناسایی شده در -3جدول شماره 

 مولفــــه ها

 L
a
sh

ley
(2

0
0
8
)

 

(A
g
a
rw

a
l a

n
d
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ea

s, 2
0
0
1
; S

h
im

p
 a
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d

 B
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1
9
8
2
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n
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 et a
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0
0
9

 

  
B
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 a
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d

 K
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i (1
9
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3
)

 

  
M

.-L
. T
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 et a
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0
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5
)

 

 (Z
h
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d

 D
h

a
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0
0
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; H
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ll, 1

9
9
2
)

 

 (W
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l., 2

0
1
0
)

 

 (K
a
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ith

a
, K

a
rth
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n

, D
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0
1
3
)

 

 (K
ro

es a
n

d
 G

h
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, 2
0
1
0
; Y
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n
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 S
h
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, 2

0
0
4
)
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0
0
0
).
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  stig
ler(1

9
6
2
)

 

 * تبلیغات فرهنگی/اجتماعی
                 

 قیمت و ضمانت

 
* 

                

 کیفیت و تضمین خدمات

  
* 

               

سرمایه انسانی،سرمایه 

 فیزیکی،سرمایه سازمانی

    
* 

             

 کارکنانخدمات 

     
* 

         
* 

  

 محصول فیزیکی

     
* 

      
* 

  
* 

  

 اقامت قیمت/هزینه

      
* * 

  
* 

 
* 

  
* 

  

 اتاق  تحویل به موقع

      
* * 

          

 خدمات انعطافپذیری

      
* 

           

 خدمات هتل کیفیت

      
* * 

          

 محرک های اولویت بازار

        
* 

         

 جنبه های تجاری

         
* 

        

 سرعت اینترنت بالا

          
* 

 
* 

     

 اتاق دکور سازی سفارشی
          

* 
 

* 
     

 انلاین رزرو
          

* 
 

* 
     

 تعرفه پایین با اقامت 

           
* 

      

 ارزش بالا برای پول

           
* 

      

 مکانهای مناسب

           
* 

      

 خدمات نسبتا محدود

           
* 

      

 سستم رزرو

           
* 

      

 دسترسی اسان

           
* 

      

 ساخت و ساز استاندارد

           
* 

      

 طرح و امکانات اتاق مهمان

           
* 

      

 هتل امنیت

            
* 

     

 هتل شهرت

            
* 

    
* 

 جذابیت شکل

            
* 

     

 هتلجغرافیایی  مکان

             
* 

    

 نمای هتل

              
* * 
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 2015تا  2009سال مقالات چارت مربوط به تعداد تکرار مولفه های موثر نوآوری خدمات درصنعت هتلداری از  -1شکل 

 

 
 

 خدمات در صنعت هتل: نوآوری مولفه های شناسایی شده 3.1
 

داری در ارزیابی هتل شهر 2015تا  2009مولفه های شناسایی شده در بررسی مقالات سال  انتخاب شده که از ميان مولفه های

آمل مورد بررسی قرار خواهند گرفت به ترتبب شامل؛ مولفه های ساختار هتل، خدمات، هزینه و تبليغات است که به عنوان 

 پيشنهادی می باشند.مولفه های اصلی 

جایگاه جغرافيایی می باشد. مطالعات انجام شده  ساختار هتل شامل جذابيت مکانی، شکل هتل، امنيت مکانی، دسترسی آسان،

در حوزه هتل داری، مکان را به عنوان یک عامل  2014سال  درMao وHuaوChanو همچنين  2004در سال  Brothertonتوسط 

موقعيت جغرافيایی مکان قرارگيری مهم و اساسی از جنبه راحتی دسترسی به حمل و نقل عمومی در جذب مشتری ذکر نمودند. 

وان درون شهری و برون شهری مهم می باشند و سبب ارتباط قوی با ترفيع رفتار مشتری دارد. شکل هتل به عن ساختمان هتل

یک اعتقاد فردی،ایده ها و برداشت از یک مکان است. شکل در طول زمان تکميل شده و مطالعات کمی برای درک و رابطه بين 

. بنابراین شکل هتل، نام تجاری و جذابيت آن ممکن است در موفقيت هتل ها (Back, 2005)شکل و رضایت مشتری وجود دارد

برای حفظ برای حفظ و تعيين رفاه وآرامش ذهنی ئی و نامرئی وجود دوربين های مرتعيين کننده باشد.امنيت هتل، از جمله 

 بيشتر مهمانان نقش انکارناپذیری دارد. 

تفریحات ورزشی، رستوران اینترنت رایگان با سرعت بالا، انواع سيستم رزرو، تحویل به موقع اتاق ها، خدمات، شامل ارایه سرویس 

رسانی سيستم و پاسخگویی سریع می تواند در رضایت مشتریان تاثير گذارباشد. رستوران، در  می باشند. سيستم رزرو، به روز

هتل نقش مهمی در رضایت و جذب مشتریان را به همراه دارد، زیرا با توجه به گوناگونی سلایق و قوميت های گوناگون، تنوع 

از غذای گرم و تازه، بعلاوه سفارش مطابق به خواسته و  غذایی بسيار متنوعی وجود دارد و افراد حاضر علاقه مند به استفاده

 علاقه غذایی خود می باشند.

 2014هزینه اساسا قيمت به عنوان محرکی در اولویت بازار که برای جذب مشتری و همچنين افزایش مشتری مهم است. در سال 

يمت و به احساس مشتری وابسته است. رضایت مشتری در نخستين قدم به ق Jani and Hanطبق تحقيق صورت گرفته توسط 

در قيمت های انعطاف پذیر به دليل کاهش و یا افزایش قيمت با توجه به رویداد ها و ماه های خاص می تواند سبب جذب سود 

 بيشتر گردد.

Series1,  تبلیغات

1, اجتماعی/فرهنگی

Series1,  قیمت و

1, ضمانت

Series1,  کیفیت و

1, تضمین خدمات

Series1,  قابلیت زیر

1, ساخت

Series1,  سرمایه

انسانی، سرمایه فیزیکی،
1, سرمایه سازمانی

Series1,  انعطافپذیری

1, خدمات

Series1,  محرک های

1, اولویت بازار

Series1,  جنبه های

1, تجاری

Series1, تعرفهبااقامت

1, پایین
Series1,  ارزش بالا

1, برای پول

Series1,  مکانهای

1, مناسب

Series1,  خدمات نسبتا

1, محدود

Series1, 1, سستم رزروSeries1,  دسترسی

1, اسان

Series1,  ساخت و ساز

1, استاندارد

Series1,  طرح و

1, امکانات اتاق مهمان

Series1, 1, امنیت هتلSeries1, جذابیت شکل ,

1

Series1, 1, مکان هتل

Series1, 
، 2, کارکنان،خدمات

Series1,  تحویل به

2, موقع

Series1,  کیفیت خدمات

2, هتل

Series1,  سرعت اینترنت

2, بالا

Series1,  سفارشی

2, سازی دکور اتاق

Series1, 2, رزرو انلاینSeries1, 2, شهرت هتلSeries1, 2, نمای هتل

Series1,  محصول

3, فیزیکی

Series1,  موقعیت

3, مکانی

Series1, هزینه /قیمت

4, اقامت
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که شامل تبليغات  می گردد برای مسافران وابسته شناساندن هتل و یا خدماتمعرفی و فعاليتی است که منجر به تبليغات، 

 دیجيتالی، موبایلی، وب سایت هتل، شبکه های اجتماعی، مجلات و روزنامه، بروشورها و بنر می باشند.
 

 سوالات پژوهش:

 کدام هستند؟ داری آملمولفه های موثر بر نوآوری خدمات در هتل شهر

 کدام هستند؟ فازیAHP  ميزان اهميت هر یک از مولفه ها با استفاده از تکنيک
 

 روش پژوهش: .4

 

پژوهش  اینشده است.استفاده  داده ها اطلاعات فازی برای تجزیه و تحليل AHP دراین تحقيق ازتکنيک تحليل سلسله مراتبی

رود. جامعه مورد مطالعه این  توصيفی به شمار می طرح تحقيق، ها وه از نظر هدف کاربردی است و ازلحاظ جمع آوری داد

مرتبط می اساتيد دانشگاه و کارشناسان آمل، شهرداری  هتلمدیران در زمينه هتل داری شامل  پژوهش را خبرگان متخصص

فرآیند تحليل سلسله مراتبی فازی مورد بررسی  نظرات آنها با استفاده از پرسشنامه مقایسات زوجی جمع آوری شده و باشند.

مورد انتخاب قرار  2015تا  2009معيار اساسی با توجه به بررسی مقالات سال  4 صورت گرفته بررسیباتوجه به قرار گرفته است. 

مولفه های موثر نوآوری خدمات صنعت هتلداری در رضایت عنوان  به هزینه و تبليغات، خدمات، گرفته که شامل ساختار هتل

مولفه های موثر نوآوری گيری  متصميمدل  ،فازی . درابتدا براساس مراحل تکنيک سلسله مراتبیهستندشناسایی  مشتریان

 براساس اطلاعات جمع اوری شده محقق ترسيم شده است.را  رضایت مشتریان خدمات صنعت هتلداری در

 
  مدل تحقیق  .4.1

 نوآوری خدمات صنعت هتلداری ساختار سلسله مراتبی اولویتبندی معیارهای

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتایج پژوهش  .4.2

 

 ذابیتج

 مکانی

 شکل هتل

امنیت 

 مکانی

دسترسی 

 آسان

جایگاه 

 جغرافیایی

 با اینترنت

 سرعت بالا

 
ستم یسانواع 

 رزرو

تحویل به  

 اتاق ها موقع

 

 هزینه خدمات

 دیجیتالی

 
 موبایلی

وب سایت  

 هتل

 
شبکه 

 اجتماعی
 ومجلات 

روزنامه 

 و بروشور ها

 بنر

 رستوران

 

 تفریحات ورزشی

 

ساختار 

 هتل

 تبلیغات

قیمت 

انعطاف 

 پذیر

 

مولفه های موثر نوآوری خدمات صنعت هتلداری 

 در رضایت مشتریان
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های  پاسخ استفاده از ميانگين هـا، مـاتریس ارزیـابی فـازی بـا برای ایجاد ماتریسهای زوجی پس از جمع آوری پرسشنامه

 .ارائه شد زیر دهندگان محاسبه شـد و جـدولهـای ارزیـابی ماننـد جـدول پاسخ
 

 ماتریس ارزیابی فازی با توجه به هدف-4 جدول
 تبلیغات هزینه خدمات ساختار هتل 

 (1/6,1/5,1/4) (1,2,3) (1/3,1/2,1) (1,1,1) ساختار هتل

 (2,3,4) (2,3,4) (1,1,1) (1,2,3) خدمات

 (4,5,6) (1,1,1) (1/4,1/3,1/2) (1/3,1/2,1) هزینه

 (1,1,1) (1/6,1/5,1/4) (1/4,1/3,1/2) (4,5,6) تبلیغات
 

 باشندبه شده به شکل زیر می بردارهای وزنی محاس
 

 معیارها وزن -5 جدول

 ساختار هتل خدمات هزینه تبلیغات

0.252744818 0.273697 0.3623 0.111268 

 

 این ماتریس به ستون . عناصر روی سـطر وزیر قرار داده شده است در ،ساختار هتلماتریس مقایسات زوجی در مورد معیار 

  :زیراست ترتیب

 جغرافیایی جایگاه،آسان دسترسی،مکانی امنیت،هتل شکل،مکانی جذابیت این موارد شامل:
 

 ی ساختار هتلمعیارهازیر  وزن -6 جدول
 جایگاه جغرافیایی دسترسی آسان امنیت مکانی هتل شکل جذابیت مکانی 

 (1,1,1) (1/3,1/2,1) (1/8,1/7,1/6) (1,1,1) (1,1,1) جذابیت مکانی

 (1/4,1/3,1/2) (1/4,1/3,1/2) (1/8,1/7,1/6) (1,1,1) (1,1,1) شکل هتل

 (6,7,8) (6,7,8) (1,1,1) (6,7,8) (6,7,8) امنیت مکانی

 (1,1,1) (1,1,1) (1/8,1/7,1/6) (2,3,4) (1,2,3) دسترسی آسان

 (1,1,1) (1,1,1) (1/8,1/7,1/6) (2,3,4) (1,1,1) جایگاه جغرافیایی

 

 این ماتریس به ستون . عناصر روی سـطر وزیر قرار داده شده است در ،هتل خدماتماتریس مقایسات زوجی در مورد معیار 

  :زیراست ترتیب

 می باشد. رستوران،ورزشی تفریحات،ها اتاق موقع به تحویل، رزرو سیستم انواع ،بالا سرعت با اینترنتاین موارد شامل؛ 
 

 ی خدمات هتلمعیارهازیر  وزن -7 جدول
 رستوران تفریحات ورزشی تحویل به موقع اتاق ها انواع سیستم رزرو اینترنت با سرعت بالا 

 (1/6,1/5,1/4) (1/3,1/2,1) (1/4,1/3,1/2) (1,1,1) (1,1,1) اینترنت با سرعت بالا

 (4,5,6) (1/4,1/3,1/2) (1/4,1/3,1/2) (1,1,1) (1,1,1) انواع سیستم رزرو

 (1/3,1/2,1) (2,3,4) (1,1,1) (2,3,4) (2,3,4) تحویل به موقع اتاق ها

 (1/6,1/5,1/4) (1,1,1) (1/4,1/3,1/2) (1,2,3) (1,2,3) تفریحات ورزشی

 (1,1,1) (4,5,6) (1,2,3) (1/6,1/5,1/4) (4,5,6) رستوران
 

 این ماتریس به ستون . عناصر روی سـطر وزیر قرار داده شده است در ،هتل هزینهمعیار مورد ماتریس مقایسات زوجی در 

  :زیراست ترتیب
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 این موارد شامل؛ قیمت انعطاف پذیر می باشد.

 

 هزینه معیارزیر  وزن -7 جدول
 

 قیمت انعطاف پذیر

 (1,1,1) پذیر قیمت انعطاف

 

این ماتریس  ستون . عناصر روی سـطر وزیر قرار داده شده است در ،هتل تبلیغاتمعیار مورد ماتریس مقایسات زوجی در 

  :زیراست ترتیب به

 می باشد. بنر و بروشور، ها روزنامه و مجلات، اجتماعی شبکه، هتل سایت وب، موبایلی، دیجیتالیاین موارد شامل؛ تبلیغات 

 

 

 ی تبلیغات هتلمعیارهازیر  وزن -8 جدول
 بروشور و بنر مجلات و روزنامه ها شبکه اجتماعی وب سایت هتل موبایلی دیجیتالی 

 (1/4,1/3,1/2) (2,3,4) (1,1,1) (1,2,3) (1,2,3) (1,1,1) دیجیتالی

 (1,2,3) (2,3,4) (1,1,1) (1,2,3) (1,1,1) (1,2,3) موبایلی

 (1,2,3) (1,2,3) (1/4,1/3,1/2) (1,1,1) (1/3,1/2,1) (1/3,1/2,1) وب سایت هتل

 (1/3,1/2,1) (2,3,4) (1,1,1) (2,3,4) (1,1,1) (1,1,1) شبکه اجتماعی

 (1/3,1/2,1) (1,1,1) (1,2,3) (1/4,1/3,1/2) (1/4,1/3,1/2) (1/4,1/3,1/2) مجلات و روزنامه ها

 (1,1,1) (1,2,3) (1,2,3) (1/3,1/2,1) (1,2,3) (2,3,4) بروشور و بنر

 
 اولویت وزنهای ترکیبی برای ارزیابی شاخصها -9جدول 

 وزن زیر معیار ها زیر معیارها اصلیمعیار های  وزن اصلی اریمع

 0.252744818 ساختار هتل

 0.002788612 جذابیت مکانی

 0.0144925 شکل هتل

 0.033645759 امنیت مکانی

 0.033645759 آساندسترسی 

 0.02669566 جایگاه جغرافیایی

 0.273697 خدمات

 0.05782447 اینترنت با سرعت بالا

 0.048516185 انواع سیستم رزرو

 0.105595673 تحویل به موقع اتاق ها

 0.024144778 تفریحات ورزشی

 0.126208316 رستوران

 0.273697469 قیمت انعطاف پذیر 0.3623 هزینه

 0.111268 تبلیغات

 0.053045387 دیجیتالی

 0.053812256 موبایلی

 0.040212634 وب سایت هتل

 0.029558914 شبکه اجتماعی

 0.018671409 مجلات و روزنامه ها

 0.057444219 بروشور و بنر

 

  ها شاخصوزنهای ترکیبی برای ارزیابی  ارایه نمایی از میزان ارزش و -2 شکل
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 بحث و نتیجه گیری: .5

 

در دهه  هـای امـروزی از مهـمتـرین نيازهـای اساسـی سـازمان نوآوری خدمات در رضایت مشتریان عوامل تأثيرگذار شناسایی

اصلی به عنوان معيار  4. مدل طراحـی شـده ایـن تحقيـق مشـتمل بـر حساب می آیدبه  صنعت گردشگریویژه در  به ،اخير 

تواند  های این تحقيق می شدند. یافته بنـدی دهنده مدل نظری در قالب فرآیند تحليل سلسله مراتبی طبقه معيارهای تشکيل

استفاده قرار بگيرد. با توجه به اینکه  مـورد هتل داریخدمات و توسعه بهبود و برای به شناسایی و اولویت بندی عوامل اساسی 

، آگاهی از ميزان عوامل تأثيرگذار داری هتل ها در مناطق مختلف کشور صورت می پذیردساخت و نگههای زیادی صرف  هزینه

 .اهميت بسزایی دارد ،و جذب بالقوه آنها خـدمات  از اسـتفاده مشـتریان افزایش در

شـتریان از م خودسودمندی هتل ها همچون سازمان های دیگر با بکارگيری راهکارهای گوناگون درصد افزایش دليل اینکه به 

ه عنوان اولين و پراهميت ترین بـهتل می بایست به خدمات ، مسؤولان از این رو با تحليل وزن های بدست آمده، بازار هستند

و متناسب با سليقه و خواست مشتریان مطابق با نوآوری های جدید  تسدرسریع،  معيار توجه ویژه بکنند و با ارایه خدمات

تا سبب انگيزشی برای استفاده مجدد مشتریان و عاملی برای جذب و تشویق آشنایان بگذارند، مثبت مشتریان خود تأثير  برادراک

 و اقوام استفاده کنندگان برای رزرو هتل در ایام سال گردد.

به  پذیری قيمت دومين عامل اثر گذار در جذب مشتریان هتل و دارا بودن عنصری همچون اعمال انعطافعنوان هزینه به   

هتل ها برنامه ریزی دقيقی رو از لحاظ ارایه قيمت های متنوع  شـود که ، توصيه میدر هزینه ل تأثيرگذارمعا ارزش ترین عنوان

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 

14 

و جشن  با توجه به فصول مختلف سال، ایام تعطيلات بين هفتگی و همچنين ارایه قيمت های متنوع تر با توجه به مراسمات

 یان با سليقه ها گوناگون را جذب کند.های خاص و رسمی کشور ارایه دهد، تا مشتر

تبليغات به عنوان سومين عامل می تواند درآینده نزدیک نقش مهمی رو در جهت معرفی خدمات و امکانات هتل ها در جذب  

مشتری در عرصه داخلی و خارجی نقش آفرینی کند. در سال های اخير با سرعت گرفتن انتقال اطلاعات ميزان توجه و دقت 

نه به تبليغات های گوناگون ، سطح و ارزش خدمات که آنها ارایه می گردد افزایش یافته و بيش از پيش اهميت خود رو موشکافا

به اثبات رسانده است. با توجه به تحليل های صورت گرفته، تبليغات بروشور و بنر به دليل بهتر دیده شدن در سطح شهر ، 

طلاع رسانی سریعتر و مطمعن تر ، تبليغات دیجيتال، به روز رسانی هميشگی برای تبليغات موبایلی به دليل راحتی و قابليت ا

اطلاع رسانی از آخرین قيمت ها و تغييرات ، شبکه اجتماعی برای ارسال عکس از فضای محيطی هتل ها و بحث و گفتگو در 

و اثرگذارترین راه ها در جذب بيشتر پراهميت ترین  مورد خدمات ارایه شده و مجلات و روزنامه ها که به ترتيب به عنوان

 مشتریان می باشند بهره گرفت.

ساختار هتل به عنوان چهارمين عامل اثر گذار در هتل می بایست از همان اولين مراحل در برپایی هتل مورد نظر قرار گيرد، 

تحت تاثير قرار می دهد و باعث کاهش زیرا اگر اهميت این عامل در مراحل ابتدایی مورد نظر قرار نگيرد به شدت عوامل دیگر رو 

حداکثری سود در هتل می گردد، در واقع مسولان برپایی هتل می بایست به عواملی همچون آسان بودن دسترسی نسبت به 

سایر عوامل در این قسمت توجه ویژه کنند، زیرا دسترسی به خدمات حمل و نقل همچون فرودگاه، ریل قطار، ترمينال مسافر 

بسيار پراهميت می باشد و هتل را  ت اتوبوس رانی برای حمل و نقل و رفت آمد راحت تر مشتریان و مسافران در راهبری و شرک

در اولویت انتخاب قرار می دهد، علاوه بر این مسولان هتل باید با زیبا سازی نما و شکل ساختار هتل به عنوان یه تبليغ تصویری 

 ایمن تر و افزایش جذابيت محيطی سبب آرامش ذهنی مشتریان شوند.و اثر گذار بپردازند وبا ایجاد فضای 
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