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 چکیده
 يمشتر يو وفادار يتمندیرضا ،يسودآور شیافزا ها، نهیآن با کاهش هز دیارتباط شد لیخدمت، به دل تیفیک
 یقاعده مستثن نیاز ا زین يهتلدار صنعتشده است.  یو عمل یدر عرصه علم یموضوع مهم پژوهش کیبه  لیتبد

 يانتخاب استراتژ يبرا یچارچوب نییحاضر تلاش خواهد شد تا به تب قیموضوع در تحق تی. نظر به اهمستندین
پرداخته  مانیاهواز و مسجدسل يشهرستانها يممتاز و عاد يدر هتل ها يبهبود خدمات هتلدار يمناسب برا

 شود. 
پژوهش  کی، ها روش گردآوري دادهبر اساس  و يکاربرد قاتیتحق طهیح پژوهش حاضر از نظر هدف در

 ي) براANPشبکه ( لیتحل ندی) و فراDEMATEL( متلید کیپژوهش، از تکن نیادر  است. یشیمایپ-یفیتوص
 رهایمتغ انیم یروابط عل يالگو متلید کیها استفاده شده است. با استفاده از تکن  شاخص يبند تیو اولو نییتع

پژوهش استفاده شده است.  يها نهیگز يبند تیاولو يشبکه برا لیتحل ندیاز فرا تیشده است. در نها یشناسائ
 کینرم افزار اکسل و استفاده شده است و تکن طیاز مح DEMATEL کیجهت انجام محاسبات مربوط به تکن

ANP با استفاده از نرم افزار  زینSuper Decision .تحلیل شبکه  نشان داد شاخص نتایج  انجام شده است
هاي  از بیشترین اهمیت در میان تمامی شاخص 0964/0با وزن نرمال  ها نهیبودن هز از مقرون به صرفه نانیاطم

باشد.  از اولویت دوم برخوردار می 076/0با وزن نرمال  يالتفات و توجه به مشترموجود برخوردار است. شاخص 
 يبه مشتر شنهادیو ارائه پ ییراهنماو  انیبه مشتر دیو جد یاطلاعات لازم در مورد خدمات قبل ارایههاي  شاخص

 با وزن مشابه از اهمیت بالائی برخوردار هستند.ي و ازیدر مورد خدمت متناسب با ن
 

 .ی، اعتماد، همدلیی، پاسخگونانیاطم تیعوامل ملموس، قابلکیفیت خدمات، هتلداري،  واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
 هیمختلف از جمله خدمات هستند، ارا يها رقابت در عرصه ازمندین يامروز يها سازمان هیکل باًیاز آنجا که تقر

ها و  برخوردار است. سازمان يا قابل ملاحظه تیازاهم داریپا یرقابت تیبه مز یابیدر دست تیفیخدمات با ک
کنند. تجربه  هیارا انیبه مشتر یتیفیبا ک اتخدم رندیناگز ،یرقابت يدر بازارها تیها جهت بقاء و موفق شرکت

 نیگزیها است (رو و ل در شرکت يسودآور شیافزا لیاز دلا يتوسط مشتر یافتینشان داده که بهبود درخدمات در
 يوفادارتر انیخود هستند، اغلب ازمشتر انیفراتر از انتظارات مشتر یخدمات کننده هیکه ارا ییها ). شرکت2015، 

 شیافزا يخدمات، در راستا تیفیباعث شد ک يمدار يبه مشتر ییالگو از صنعت گرا رییتغ رواقعبرخوردارند. د
 ).2017و همکاران،   نتوی(پ ردیها قرار گ در کانون توجه شرکت ،يرشد و سودآور

خدمات  تیفیاست. در بر داشتن ک یاتیح يها امر هتل يبقا يبالا برا تیفیخدمات با ک هیکه ارا ستین یشک
را  يسهم بازار و سود آور تیگذارد و در نها یم ریشرکت تاث کی یرقابت تیبر مز يمشتر تیحفظ حما لهیبوس
به  لیتبد يدر صنعت هتلدار یرقابت يهااهرم  شیبالا به عنوان افزا تیفیخدمات با ک هیخواهد داشت. ارا یدر پ

 يفعال در صنعت هتلدار يها است شرکت يخدمات بهتر به مسافران ضرور هیشود. به منظور ارا یبازار م ازین
نشان  گرید ي). مطالعات در بخش ها2017(مارتا  و همکاران،  ندیدرك نما یآنان را به درست يازهایانتظارات و ن

است که انتظارات  یانیمشتر رندهیخدمات، دربر گ تیفیوک يمشتر تیرضا صوصها درخ يدهد که داور یم
کنند. درگستره صنعت  یم سهیموردنظر مقا يفعال در صنعت هتلدار يها شرکت یخودرا با عملکرد واقع

چشم  نیاند. چن افتهی شیانگاشتن گرا دهیشرکت به سمت ناد ریارزش خدمات و تصو رینظ یعوامل ،يهتلدار
،  چکاكیو ه وانیگردد (ا ینیب شیاشتباه و ضعف پ صیاز تشخ یتواند سبب بروز مشکلات ناش یم ییها یپوش

2016.( 
 نی. به اسازد یم انیرا نما يفعال در صنعت هتلدار يها خدمات نقاط ضعف و قوت شرکت تیفیک يریگ اندازه

 يها يزیر خدمات، برنامه تیفیبهبود ک يها يجهت کمک به استراتژ جینتا نیاز ا توانند یها م هتل نیا بیترت
). 2016(لاهاپ  و همکاران،  ندینما ستفادها يو سهم بازار در صنعت هتلدار يسودآور شیافزا جهیو در نت یرقابت

به عوامل  توانند یم زین یرانیهتلداران ا ،يخدمات هتلدار تیفیو مهم در ک یاصل يها شاخص يریگ به کمک اندازه
 ياز فاکتورها يادیتعداد ز دیراستا با نیاست در ا یهی. بدابندیاست دست  انیکه مد نظر مشتر تیفیک یاصل

 يضرورت دارد که استراتژ نیو انتخاب نمود. بنابرا یابیرا ارز یابیبازار يها يداد تا استراتژ قراررا مد نظر  دهیچیپ
بهتر است جهت حل  جهیکه به توسعه عملکرد سازمان کمک کند در نت میکن یطراح يرا به گونه ا یابیبازار

 یاصل هیاصول بر پا نیا چوناستفاده نمود  يفاز ارهیچند مع يریگ میتصم يمسائل به شکل موثر از روش ها
به مساله  يدیحاضر بر آن است که از بعد جد قیباشند. تحق ارهیچند مع دیبا ماتیتصم دارد یم انیاست که ب

کمتر به آن توجه شده است و درصدد   یانجام شده قبل قاتیبپردازد که در تحق یابیبازار يها ياب استراتژانتخ
 ارهیچندمع يریگ میتصم يها روش بیبا استفاده از ترک يهتلدار خدماتبهبود  يمناسب برا يانتخاب استراتژ

 مانیاهواز و مسجدسل يشهرستانها يممتاز و عاد يدر هتل ها يپنج مرحله ا تمیالگور کیبا استفاده از  يفاز
 يژاسترات نیداد انتخاب بهتر میپژوهش که به آن پاسخ خواه نیدر ا یاست. با توجه به مطالب فوق مسئله اصل

با استفاده  مانیاهواز و مسجدسل يها شهرستان يممتاز و عاد يدر هتل ها يبهبود خدمات هتلدار يمناسب برا
 .خواهد بود يفاز DEMATELو  يفاز ANP يها کردیاز رو
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 پیشینه و مبانی نظري پژوهش -2
 در صنعت هتلداري نیز مورد تاکید هاي خدماتی  پذیري بنگاه رقابت ارکانکیفیت خدمات به عنوان یکی از 

 گیري کرد همواره را اندازه ها هتل رو به کارگیري روشی که به کمک آن بتوان کیفیت خدمات بوده است. از این 
و  تیعامل مهم و موثر در موفق کیادراك شده به عنوان  تیفیامروزه ک .)2017(هانگ،  حائز اهمیت بوده است

 ژهیبو یخدمات يها سازمان رانیمد یاصل يها از دغدغه یکیرود و  به شمار می یخدمات يها سازمان تیعدم موفق
 نیادراك شده بوده اند. ارائه بهتر تیفیابعاد ک دیاو فو جیهمواره به دنبال نتا یابیبازار نیباشد. محقق ها می هتل

. باشد یم یکنون یموجود در بازار رقابت یخدمات يها بنگاه يمهم برا يامر شک یب انیممکن به مشتر تیفیک
 یرقابت تیبه مز باشند یرا دارا م انیمشتر يارزشمند برا یمحصولات و خدمات يآور فراهم ییکه توانا ییها شرکت

1395زاده و حیدري،  (نجفی افتیدست خواهند  یمهم .( 
 یا نیز افزایش یافته و با افزایش تعداد رقبا، دیگر پذیراي هر نوع کالا کالاها و خدماتز آگاهی مشتریان ا 

هاي  ها و سلیقه نیازها، خواسته باشند که به بهترین وجه می خدماتیباشند. مشتریان امروزي بدنبال  خدمتی نمی
برخوردار باشد. از این رو، ارزیابی کیفیت کالاها و خدمات  مناسبی نیز برآورده سازد و از کیفیت و قیمتآنها را 

 هاي امروزي اغلب به دنبال سازمان خدماتی بیش از پیش اهمیت یافته است. بنابراین، هاي تولیدي و سازمان براي

بسنجند و در جهت ارتقاي آن  ها و خدمات خود راهرچه بهتر کیفیت کالا باشند که بتوانند یافتن راهکارهایی می
 )1393. (کاتلر، ترجمه فروزنده، برآیند

 کیتفک ،یناهمگنها شامل ناملموس بودن،  هتل رینظ یخدمات عیمسائل شناخته شده در ارتباط با صنا
 قیهتل ها را در تطب رانیخدمات، مد بخشدر  ییها یژگیو نیاست. وجود چن ريیو فناپذ ريیپذ رییتغ ري،یناپذ

اقتصادي،  فضاي رینظ یعوامل خارج ریهر چند تقاضا تحت تأث است.عرضه و تقاضا با مشکل روبه رو کرده 
هتل ها  رانیعوامل تحت کنترل مد نیا شتریبو  ردیگ یقرار م رهیو غ یصنعت طیمصرف کننده، مح حاتیترج

حال،  نیا در. شود یهتل ها کنترل م رانیضه توسط مدمتفاوت بوده و عر ، تیاما در مورد عرضه، وضع ستند،ین
مواجه شده و  دیمنابع و رقابت شد تیمحدودسودآوري خود با  شیهتل هاي کشورهاي مختلف، در افزا رانیمد

هتل  نیب زیتما جادیعوامل ا نیاز مهمتر انیخدمات مناسب به مشتر ۀارائ ،یتحت فشار قرار گرفته اند. به طور کل
هتل ها  ،یخدمات عیحاکم بر صنا دیشد اریبس یرقابت طید با توجه به شرا.شو یمحسوب م یها در فضاي رقابت

 .)1390(فیض و همکاران،  خود باشند بقايخدمات براي  تیفیک ۀبه دنبال ارائ دیبا
ت مشتریان جهت افزایش رضای ها هاي مختلفی را جهت سنجش کیفیت در سازمان ها و مدل صاحبنظران روش

باشد.  می مدل کانو براي سنجش رضایتهاي سروکوآل و  کرده اند که از جملۀ مشهورترین آنها، مدل ارائه ها هتل
بوده که این تعریف  عامبصورت  خدمات هتلداري نگاه نظریه پردازان به کیفیت) زمانی 2017(یورگ و همکاران، 

بمنظور باقی ماندن در عرصه رقابت که نیازمند  خدماتیهاي مختلف  هاي فعال در عرصه شرکتاز کیفیت براي 
ویژه و منحصربه فرد  هاي مدل استفاده ازباشد. بدین منظور  جامع و کامل نمی ،ارتقاي کیفیت خدمات خود بوده

براي این منظور ابتدا . )2017، 1شود (هان و سین براي سنجش کیفیت خدمات در صنعت هتلداري توصیه می
در ارائه این خدمات از  هتلیت خدمات بر اساس مدل سروکوال تعیین و سپس عملکرد کنونی عوامل کیف باید

. با توجه به فاصله بین انتظارات گیرددید مشتریان و انتظارات آنها از کیفیت خدمات ذکر شده مورد ارزیابی قرار 
با سپس شود.  تقسیم می مشتریان و عملکرد کنونی شرکت در ارائه خدمات، خدمات به دو دسته ضعیف و قوي

1 Han & Sean 
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بندي شده تا مشخص شود کدام  تلفیق مدل کانو و سروکوال، عوامل کیفیت خدمات بر اساس مدل کانو طبقه

ویژگی کیفیت خدمات که توسط مدل سروکوال تعیین و مورد ارزیابی قرار گرفته، داراي اهمیت استراتژیک در 
 ).2016(لاهاپ و همکاران،  ارتباط با رضایت مشتریان است

دهد این ساختار حالت باز دارد به این  نشان می يعوامل موثر بر بهبود خدمات هتلدارادبیات تحقیق پیرامون 
مراتبی به صورت  اي از روابط و تعاملات میان معیارها و زیرمعیارها وجود دارد. بنابراین حالت سلسله معنا که شبکه

به تصویر  1در شکل اولیه عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات  مدل مفهومیاي از روابط قابل نمایش است.  شبکه
 درآمده است.

 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 

شود بنابراین بیان فرضیه آماري  این تحقیق ماهیت اکتشافی دارد و با رویکردهاي تحقیق در عملیات انجام می
 يها ياستراتژ نیمهمتربراي آن مصداق ندارد و به سوالات پژوهشی اکتفا شده است. پرسش اصلی این است که 

 کدامند؟ مانیاهواز و مسجدسل يهاشهرستان يممتاز و عاد يدر هتلها يبهبود خدمات هتلدار يمناسب برا
 کدامند؟ يموثر بر بهبود خدمات هتلدار هاي شاخص

 چگونه است؟ يبر خدمات هتلدار یعوامل اصل يرپذیریو تاث گذاريریتاث زانیم
 چگونه است؟ يموثر بر بهبود خدمات هتلدار يها يانتخاب استراتژ يارهایمع تیاولو و تیاهم

اهواز و  يها شهرستان يممتاز و عاد يها در هتل يبهبود خدمات هتلدار يمناسب برا ياستراتژ نیموثرتر
 است؟کدام  مانیمسجدسل

 روش پژوهش -3
 يها در  هتل يبهبود خدمات هتلدار يمناسب برا يپژوهش انتخاب استراتژ نیاز انجام ا یهدف اصل

. در واقع باشد یم يکاربرد قاتیتحق طهیپژوهش حاضر از نظر هدف در ح نیو اهواز است، بنابرا مانیمسجدسل
با توجه به  گرید يو اهواز صورت گرفته است. از سو مانیمسجدسل يها در هتل يمطالعه به صورت کاربرد نیا

 اعتماد پاسخگویی

 عوامل ملموس قابلیت اطمینان

 يعوامل موثر بر بهبود خدمات هتلدار

 همدلی
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پرسشنامه استفاده شده است،  رینظ یدانیم يها روش زیو ن يا مطالعه کتابخانه يها پژوهش از روش نیدر ا نکهیا
 . است. یشیمایپ-یفیپژوهش توص کیو روش،  تیاساس ماه کرد که پژوهش حاضر بر انیب توان یم

مطالعه حاضر چون از رویکردهاي تحقیق در عملیات استفاده شده است بنابراین جامعه مورد بررسی را  در
گیري از تکنیک گلوله برفی استفاده  براي نمونهخبرگان و کارشناسان ارشد حوزه مورد مطالعه تشکیل می دهند. 

 نفر از خبرگان استفاده شده است. 20نهایت در این مطالعه از دیدگاه در شده است. 
استفاده  اي تابخانهکهاي در خصوص گردآوري اطلاعات مربوط به ادبیات موضوع و پیشینه پژوهش از روش

 و ابزار پرسشنامه هاي پژوهش از روش میدانیجهت گردآوري اطلاعات براي تایید یا رد فرضیه شده است.
 شده است.  استفاده

باشد. این  می و زیرمعیارهاي تحقیق بندي معیارها ، پرسشنامه خبره جهت اولویت1پرسشنامه شماره 
مقایسه زوجی براي طراحی پرسشنامه  تکنیکاز  و درجه ساعتی تنظیم شده است 9ها براساس طیف  پرسشنامه

براي امتیاز دهی  .شود تخمین زده می عناصرشود. با استفاده از مقایسه زوجی اهمیت نسبی  خبره استفاده می
  :شود استفاده می) 1(جدول مقیاس نه درجه ساعتی به صورت 

 )77: 1393حبیبی و همکاران، مقیاس نه درجه ساعتی ( طیف فازي معادل -1جدول 
 معادل فازي معکوس معادل فازي j به نسبت i سهیمقا تیوضععبارت کلامی 

 Equally Preferred (1, 1, 1 ) (1,1,1) کسانیح یترج

� ( 3 ,2 ,1) نینابیب
1
3

,
1
2

, 1� 

� moderately Preferred (2, 3, 4 ) مرجح یکم
1
4

,
1
3

,
1
2
� 

� ( 5 ,4 ,3) نینابیب
1
5

,
1
4

,
1
3
� 

� Strongly Preferred (4, 5, 6 ) مرجح یلیخ
1
6

,
1
5

,
1
4
� 

� ( 7 ,6 ,5) نینابیب
1
7

,
1
6

,
1
5
� 

� very strongly Preferred (6, 7, 8 )اد مرجح یز یلیخ
1
8

,
1
7

,
1
6
� 

� ( 9 ,8 ,7) نینابیب
1
9

,
1
8

,
1
7
� 

� Extremely Preferred (9, 9, 9 )املاً مرجح ک
1
9

,
1
9

,
1
9
� 

 
معیارها و بوده است که براي تعیین روابط میان  DEMATELمورد استفاده پرسشنامه  2پرسشنامه شماره 

 گرفته است.مورد استفاده قرار  زیرمعیارهاي تحقیق

 )1393فازي معادل عبارات کلامی تکنیک دیمتل (حبیبی و همکاران،  طیف -2جدول 
 معادل فازي (الف) معادل قطعی متغیر زبانی
 (0.3 ,0.1 ,0.0) 0 بدون تاثیر
 (0.5 ,0.3 ,0.1) 1 تاثیر کم

 (0.7 ,0.5 ,0.3) 2 تاثیر متوسط
 (0.9 ,0.7 ,0.5) 3 تاثیر زیاد

 (1.0 ,0.9 ,0.7) 4 تاثیر خیلی زیاد
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سنجد. در پرسشنامه خبره که  دهد ابزار سنجش آنچه را که درصدد سنجش آن است، می روائی نشان می

مبتنی بر مقایسه زوجی تمامی عناصر با یکدیگر است احتمال اینکه یک متغیر درنظر گرفته نشود صفر است. 
در این سنجش مورد توجه قرار گرفته است و طراح قادر به جهت گیري خاصی در  بنابراین چون تمامی معیارها

هاي مبتنی بر مقایسه زوجی فی نفسه از روائی برخوردار هستند.  طراحی سوالات نمی باشد بنابراین پرسشنامه
ه به اینکه پایائی پرسشنامه خبره نیز با محاسبه شاخص سازگاري داشت از طرفی با توج ).66: 1381(قدسی پور،

باشد لذا براي بررسی پرسشنامه از شاخصی  پرسشنامه براساس تحلیل سلسله مراتبی و از نوع مقیاس ساعتی می
کند که اگر میزان ناسازگاري مقایسات زوجی  ها بیان می گردد. این شاخص به نام شاخص ناسازگاري استفاده می

ردد. به دلیل اینکه در پرسشنامه تمامی عوامل مدل در باشد بهتر است در مقایسات تجدید نظر گ 1/0بیشتر از 
گردند لذا تمام احتمالات مرتبط با در نظر نگرفتن یک متغیر از بین  نظر گرفته شده و با یکدیگر مقایسه می

کند لذا حداکثر  خواهد رفت. از طرفی چون پرسشنامه تمامی معیارها را به صورت دو به دو مقایسه و سنجش می
شود و چون تمامی معیارها در این سنجش مورد توجه  کن با ساختاري مطلوب از مخاطب پرسیده میسوالات مم

قرار گرفته است و طراح قادر به جهت گیري خاصی در طراحی سوالات نمی باشد نیازي به سنجش پایایی وجود 
 . )170: 1383نخواهد داشت. (مهرگان،

 ها وتحلیل داده تجزیه -4
عبارتند از:  مطالعهاصلی  معیارهايانتخاب شد. ا و زیر معیارهاي مطالعه شناسائی و معیارهدر گام نخست 
ی. براي هریک از معیارهاي اصلی زیرمعیارهائی همدل، اعتماد ،ییپاسخگو، نانیاطم تیعوامل ملموس، قابل

زیرمعیارها از زیرمعیار شناسائی شده است. در گام نخست براي شناسائی  19شناسائی شده است. در مجموع 
  هاي تخصصی استفاده شده است. ادبیات پژوهش و مصاحبه

 الگوي شبکه روابط میان متغیرهاي مورد مطالعه -2شکل 
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ماتریس مقایسه زوجی براساس میانگین هندسی فازي دیدگاه خبرگان تنظیم شده است. این ماتریس که با 
 قابل ارائه است. 3جدول ه صورت شود ب نمایش داده می �𝑋نماد 
 

 ماتریس مقایسه زوجی معیارهاي اصلی پژوهش  -3جدول 
  C1 C2 C3 C4 C5 

C1 )1 ,1 ,1( )0.34 ,0.39 ,0.48( )0.92 ,1.1 ,1.28( )1.15 ,1.31 ,1.47( )1.03 ,1.17 ,1.34( 
C2 )2.08 ,2.53 ,2.98( )1 ,1 ,1( )1.41 ,1.76 ,2.08( )0.34 ,0.39 ,0.48( )0.68 ,0.85 ,1.07( 
C3 )0.78 ,0.91 ,1.08( )0.48 ,0.57 ,0.71( )1 ,1 ,1( )0.78 ,0.93 ,1.16( )0.51 ,0.63 ,0.78( 
C4 )0.68 ,0.76 ,0.87( )2.08 ,2.53 ,2.98( )0.86 ,1.08 ,1.28( )1 ,1 ,1( )1.12 ,1.35 ,1.64( 
C5 )0.75 ,0.85 ,0.97( )0.93 ,1.17 ,1.47( )1.28 ,1.58 ,1.97( )0.9 ,0.74 ,0.9( )1 ,1 ,1( 

 
هاي زوجی بدست آمده، بردار ویژه محاسبه گردیده است. ابتدا بسط فازي هر  پس از تشکیل ماتریس مقایسه

شود. بسط فازي هر سطر  نمایش داده می 𝑥�𝑖𝑗به صورت  �𝑋شود. هر درایه ماتریس مقایسه زوجی  سطر محاسبه می
 به صورت زیر محاسبه خواهد شد: نمایش داده شده است. بنابراین بسط فازي هر سطر  �̃�𝑖نیز با نماد 

 1رابطه 

�̃�𝑖 = � x𝑖𝑗

𝑛

j=1

 

 بسط فازي عناصر هر معیار بصورت زیر خواهد بود:
1سطر  يبسط فاز  (1, 1, 1)⊕(0.34, 0.39, 0.48)⊕(0.92, 1.1, 1.28)⊕(1.15, 1.31, 1.47)⊕(1.03, 1.17, 1.34) = (4.44, 

4.98, 5.57)            

2سطر  يفاز بسط  (2.08, 2.53, 2.98)⊕(1, 1, 1)⊕(1.41, 1.76, 2.08)⊕(0.34, 0.39, 0.48)⊕(0.68, 0.85, 1.07) = (5.51, 
6.54, 7.61)            

3سطر  يفاز بسط  (0.78, 0.91, 1.08)⊕(0.48, 0.57, 0.71)⊕(1, 1, 1)⊕(0.78, 0.93, 1.16)⊕(0.51, 0.63, 0.78) = (3.55, 
4.04, 4.73)            

4سطر  يفاز بسط  (0.68, 0.76, 0.87)⊕(2.08, 2.53, 2.98)⊕(0.86, 1.08, 1.28)⊕(1, 1, 1)⊕(1.12, 1.35, 1.64) = (5.74, 
6.72, 7.77)            

5سطر  يفاز بسط  (0.75, 0.85, 0.97)⊕(0.93, 1.17, 1.47)⊕(1.28, 1.58, 1.97)⊕(0.9, 0.74, 0.9)⊕(1, 1, 1) = (4.86, 
5.35, 6.3)            
           

 شود:  سپس جمع فازي مجموع عناصر ستون ترجیحات محاسبه می
 2رابطه 

��̃�𝑖 = �� x𝑖𝑗

n

𝑗=1

n

𝑖=1

 

 مجموع عناصر ستون ترجیحات معیارهاي اصلی به صورت زیر خواهد بود:

� � Mg
j

5

j=1

5

i=1
= (24.1, 27.63, 31.98) 
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براي نرمال سازي ترجیحات هر معیار، باید مجموع مقادیر آن معیار بر مجموع تمامی ترجیحات (عناصر 

شود.  ضرب میمعکوس مجموع ستون) تقسیم شود. چون مقادیر فازي هستند بنابراین جمع فازي هر سطر در 
 باید محاسبه شود. معکوس مجموع 

 3رابطه 

𝑖𝑓 𝐹� = (𝑙,𝑚,𝑢) 𝑡ℎ𝑒𝑛 𝐹�−1 = �
1
𝑢

,
1
𝑚

,
1
𝑙
�  

 خواهیم داشت: 3رابطه بنابراین براساس 
 

(∑ ∑ 𝑀𝑔
𝑗n

𝑗=1
n
𝑖=1 )−1 = (0.031, 0.036, 0.041)  

 به صورت زیر خواهد بود:سازي مقادیر بدست آمده  بنابراین نتایج حاصل از نرمال
𝑊�𝐶1 = )0.14 ,0.18 ,0.23(  
𝑊�𝐶2  = )0.17 ,0.24 ,0.31(  
𝑊�𝐶3  =  )0.11 ,0.15 ,0.19(  
𝑊�𝐶4  =  )0.18 ,0.24 ,0.32(  
𝑊�𝐶5  = )0.15 ,0.19 ,0.26(  

 هریک از مقادیر بدست آمده وزن فازي و نرمال شده مربوط به معیارهاي اصلی هستند. 
پذیري چانگ، روش مرکز سطح و روش  هاي متعددي مانند روش درجه امکان روش مقادیر: زدایی فازي

مینکوفسکی براي فازي زدائی وجود دارد. در این مطالعه براي فازي زدائی از روش مرکز ثقل که توسط مري و 
 جرج بوجادزیف پیشنهاد شده، استفاده شده است. 

 4رابطه 

3
1
max

umlx ++
= ;

4
22

max
umlx ++

= ; 
6

43
max

umlx ++
=

 
 

Crisp number = Z* = max { 3
max

2
max

1
max ,, xxx } 

زدایی  نتایج حاصل از فازيقابل ذکر است اوزان محاسبه شده غیرفازي است ولی باید نرمال شود. براساس 
 خواهد بود. 𝑊21صورت به  یاصل يارهایت معیژه اولویو بردار مقادیر،

𝑊21 =

⎣
⎢
⎢
⎢
⎡
0.179
0.235
0.147
0.242
0.197⎦

⎥
⎥
⎥
⎤
 

با وزن نرمال  قابلیت اطمینان اریمع ت برخوردار است.ین اولویشتریاز ب 242/0با وزن نرمال اعتماد معیار 
معیار عوامل  قرار دارد. سومت یدر اولو 197/0با وزن نرمال همدلی  اریمع ت دوم قرار دارد.یدر اولو 235/0

 قرار دارد. انتهاییت یدر اولو 147/0معیار پاسخگویی نیز با وزن  قرار دارد. بعديت یدر اولو 179/0ملموس با وزن 
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 نمایش گرافیکی اولویت معیارهاي اصلی  -3شکل 

 

توان  ین میبنابرا و باشد یم 1/0دست آمده است که کوچکتر از ب 09/0هاي انجام شده  نرخ ناسازگاري مقایسه
  کرد. اعتمادانجام شده  يها سهیبه مقا

 W22درونی معیارهاي اصلی جهت بدست آوردن سوپرماتریس  محاسبه روابط يق گام بعدیبراساس مدل تحق
براي تعیین نقشه  .است شده استفاده دیماتل تکنیک از اصلی معیارهاي میان روابط درونی اسکانع جهتاست. 

نظر کرده و شبکه  توان از روابط جزئی صرف باید ارزش آستانه محاسبه شود. با این روش می (NRM)روابط شبکه 
 NRMاز مقدار آستانه بزرگتر باشد در  Tروابط قابل اعتنا را ترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر آنها در ماتریس 

محاسبه شود.  Tار آستانه روابط کافی است تا میانگین مقادیر ماتریس نمایش داده خواهد شد. براي محاسبه مقد
که کوچکتر از آستانه باشد صفر شده یعنی آن  Tبعد از آنکه شدت آستانه تعیین شد، تمامی مقادیر ماتریس 

گوي بدست آمده است. بنابراین ال 629/0در این مطالعه ارزش آستانه برابر  شود. رابطه علی در نظر گرفته نمی
 روابط معنی دار به صورت زیر است:

 الگوي روابط معنی دار معیارهاي اصلی مدل  -4جدول 
X همدلی اعتماد پاسخگویی قابلیت اطمینان عوامل ملموس 

 0.848 0.864 × 0.848 × عوامل ملموس

 × 0.846 × × × قابلیت اطمینان
 0.946 0.919 × 0.946 × پاسخگویی

 0.809 × × 0.809 × اعتماد

 0.838 0.863 × 0.838 × همدلی

 
 توان نمودار علی را ترسیم کرد: با توجه به الگوي روابط می

 گوي روابط علی معیارهاي اصلی مدل ال -5جدول 
  D R D+R D-R 

 1.03 6.15 2.56 3.59 عوامل ملموس
 0.80- 7.47 4.13 3.34 قابلیت اطمینان

 0.98 6.96 2.99 3.97 پاسخگویی
 0.78- 7.59 4.18 3.40 اعتماد

 0.43- 7.83 4.13 3.70 همدلی 
 



  
 10 يبهبود خدمات هتلدار بندي عوامل موثر بر شناسایی و اولویت

 
هاي سیستم است.  نشانگر میزان تاثیرگذاري آن عامل بر سایر عامل (D)جمع عناصر هر سطر  5جدول در 

 (R)از بیشترین تاثیرگذاري برخورداري است. جمع عناصر ستون  معیار پاسخگویی و عوامل ملموس براین اساس
 از براي هر عامل نشانگر میزان تاثیرپذري آن عامل از سایر عامل هاي سیستم است. براین اساس معیار اعتماد

 عوامل ملموس کمترین تاثیرپذیري را از سایر معیارها دارد. میزان تاثیرپذیري بسیار زیادي برخوردار است. معیار
 D+Rر سیستم است. به عبارت دیگر هرچه مقدار ، میزان تاثیر و تاثر عامل مورد نظر د(D+R)بردار افقی 

همدلی بیشترین  عاملی بیشتر باشد، آن عامل تعامل بیشتري با سایر عوامل سیستم دارد. براین اساس معیار
دهد.  ، قدرت تاثیرگذاري هر عامل را نشان می(D - R)تعامل را با سایر معیارهاي مورد مطالعه دارد. بردار عمودي 

شود و اگر منفی باشد، معلول محسوب  مثبت باشد، متغیر یک متغیر علی محسوب می D - Rبطور کلی اگر 
اعتماد، قابلیت اطمینان و همدلی نیز  وعلی بوده  يرهایمتغ پاسخگوییو  عوامل ملموس ن مدلیاشود. در  می

 .هستند معلول

 براي معیارهاي اصلی DEMATELنمودار مختصات دکارتی برونداد  -4شکل 

 

براي تعیین وزن نهائی، خروجی مقایسه معیارهاي اصلی براساس هدف و روابط درونی میان معیارها، در یک 
از  0964/0با وزن نرمال  ها نهیبودن هز از مقرون به صرفه نانیاطمشود. بنابراین شاخص  سوپرماتریس ارائه می

با وزن  يالتفات و توجه به مشترجود برخوردار است. شاخص هاي مو بیشترین اهمیت در میان تمامی شاخص
به  دیو جد یاطلاعات لازم در مورد خدمات قبل ارایههاي  باشد. شاخص از اولویت دوم برخوردار می 076/0نرمال 
ی با وزن مشابه از اهمیت بالائي و ازیدر مورد خدمت متناسب با ن يبه مشتر شنهادیو ارائه پ ییراهنماو  انیمشتر

  برخوردار هستند.

 گیري  نتیجه -5
از  يبه تعداد کپارچهیخدمات  هیآن ارا یاز خدمات است که ط وستهیبهم پ يا رهیزنج ،يخدمات هتلدار

خدمات، متفاوت  هیارا ندیخدمات، در مراحل مختلف فرآ تیفی. انتظارات مسافران از کگردد یم میتقس ندهایفرآ
خدمات آنان انتظار دارند را به  زآنچه که مسافران ا يفعال در صنعت هتلدار يها است شرکت يباشد. ضرور یم

 یمسافر بطور کامل بررس تیانتظارات مسافران هتل بر ادراك خدمات و رضا ری. تا به امروز تاثندیدرك نما یدرست
نتایج مقایسه زوجی معیارهاي اصلی  .باشد یم یدر بازرگان ییبسزا تیاهم يموضوع دارا نیاست؛ گرچه ا دهینگرد

با  قابلیت اطمینان اریمع ت برخوردار است.ین اولویشتریاز ب 242/0با وزن نرمال اعتماد معیار نشان داده است 
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معیار  قرار دارد. سومت یدر اولو 197/0با وزن نرمال همدلی  اریمع ت دوم قرار دارد.یدر اولو 235/0وزن نرمال 
 انتهاییت یدر اولو 147/0معیار پاسخگویی نیز با وزن  قرار دارد. بعديت یدر اولو 179/0عوامل ملموس با وزن 

از بیشترین  معیار پاسخگویی و عوامل ملموس براین اساسنتایج تکنیک دیمتل نیز نشان داده است  قرار دارد.
 میزان تاثیرپذیري بسیار زیادي برخوردار است. معیار از تاثیرگذاري برخورداري است. از سوي دیگر معیار اعتماد

همدلی بیشترین تعامل را با سایر  عوامل ملموس کمترین تاثیرپذیري را از سایر معیارها دارد. بطور کلی معیار
 يرهایمتغ پاسخگوییو  عوامل ملموس ن مدلیامعیارهاي مورد مطالعه دارد. در نهایت مشخص شده است در 

 .هستند تماد، قابلیت اطمینان و همدلی نیز معلولاع وعلی بوده 
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