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 چکیده 

شود.  های متعدد و متنوعی را شامل میارزیابی عملکرد فرآیندی پیچیده است که در نگاه سیستمی ورودی و خروجی     
چارجوبی جامع برای سنجش و ارزیابی عملکرد صنعت هتلداری ارائه شده است. این چارچوب مفاهیم  پژوهشدر این 

این دو رویکرد به تنهایی از  گیرد.را در بر می ها و رویکرد امتیازی متوازناساسی دو روش تحلیل پوششی داده
تواند ارزیابی درستی از عملکرد ارائه طور مجزا نمیها بهاما استفاده از آن ؛ترین ابزارهای ارزیابی عملکرد هستندکاربردی

ها در کنار بلکه استفاده از آن ؛تنها از مزایای هریک برخوردار استدهد که نهدهد. تلفیق دو روش فوق، مدلی ارائه می
های مناسبی تواند ورودیمی BSCکند. استفاده از ها را پوشش داده و در نهایت مدلی جدید و جامع ارائه میهم کاستی

ها ها و خروجیتواند الگوی مناسب برای واحدها، بر مبنای ورودیمی DEAفراهم کند و از سوی دیگر  DEAبرای 
بنابراین  ؛کنداستفاده تبدیل آمده در مورد عملکرد را به اطلاعات مدیریتی قابلدست ایت مقادیر بهتدوین کند و در نه

ها را به مفاهیم مدیریتی های عملکردی مناسبی تدوین و سپس آنتواند شاخص می DEAو  BSCافزایی بین هم
 عنوان زیرمجموعه اصلی صنعتهتلداری به، ارائه مدلی برای ارزیابی عملکرد بخش پژوهشترجمه کند. هدف این 

 طریق ها ازآن عملکرد دهنده وضعیتشده نشاناست. مطالعه نمونه موردبررسی بر اساس مدل طراحی توریسم
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 .گیرند پیش در را راهکارهایی چه باید کارایی به رسیدن برای ناکارا
 

رویکررد امتیرازی    ؛های عملکررد صرنعت ریری ر    شاخص ؛: سنجش و ارزیابی عملکردهاواژهکلید

 .هارحلیل پیششی داده؛ متیازن

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 15/10/1396 ، تاریخ پذیرش مقاله:13/02/1396تاریخ دریافت مقاله: 
 ، دانشگاه شاهد.ارشد کارشناس* 

 .)نویسنده مسئول( ، دانشگاه شاهددانشیار **
E-mail: safari@shahed.ac.ir 

 .، دانشگاه شاهد*** استادیار
 .، دانشگاه شاهداستادیار**** 

mailto:safari@shahed.ac.ir


 1396 زمستان ـ 32شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                                 20

  مقدمه. 1

که به یکی از طوریبه داشته است؛ای صنعت گردشگری از رشد پیوسته طی شصت سال اخیر،     
المللی با نرخ رشد سالانه گردشگری بین اقتصادی با رشد بالا در جهان تبدیل شده است.های بخش

افزایش یافته است.  2011میلیون در سال  902به  1950میلیون گردشگر در سال  25از  درصد 5/6
گردشگران  تعداد ،2020 تا سال (UNWTO)های سازمان جهانی گردشگری بینیبراساس پیش

با گسترش روزافزون گردشگری در [. 2] میلیارد نفر خواهد رسید 5/1جهان به ورودی در سطح 
عنوان یکی از ارکان اصلی آن، موردتوجه بیشتر محققان و داری نیز بهجهان، صنعت هتل

سیاستگذاران قرار گرفته است. در این شرایط کشورها به دنبال جذب گردشگر بیشتر و درآمدهای 
وکار، های کسبراهبردتدوین  و استشدن صورت روزافزونی در حال رقابتی محیط به تر هستند.افزون

ها برای بقا در این فضا، لازم وضروری است. برای تدوین کردن خدمات هتل روز تقویت عملکرد و به
داری از گیری و ارزیابی عملکرد صنعت هتلآوردن مزیت رقابتی، اندازهدستهای مناسب و بهراهبرد

ها یکی از توسعه هتل ارزیابی عملکرد و عنوان یک اصل،رو بهناپذیر است. ازاینجتنابهای اضرورت
 [.18] مهمترین ارکان پیشرفت و توسعه صنعت گردشگری در هرکشور است

مواجه گذاری در این بخش با ریسک بالایی ها در ایران، سرمایهبه دلیل عملکرد نامطلوب هتل     
با توجه به  [.19] کارگرفته شده استهای محدودی اعم از داخلی و خارجی بهو در نتیجه سرمایه است

مهمی  هایها از موضوعمطالب ذکرشده، موضوع سنجش و ارزیابی عملکرد و بررسی کارایی هتل
مند های نظارتی و مشتریان نیز به آن علاقهدستگاه گذاران، است که علاوه بر مدیران و سرمایه

موردبررسی قرارگرفته، این است که: مدل مناسب  پژوهشای که در این مسأله ؛ بنابراینهستند
داری چه مدلی است؟ عوامل موثر بر عملکرد در قالب سنجش و ارزیابی عملکرد صنعت هتل

 داری در کشور چگونه است؟ ند؟ و عملکرد صنعت هتلاهای ارزیابی عملکرد کدام شاخص
 
 پژوهش نظری و چارچیب مبانی. 2

طور روزافزون به سوی اقتصاد مبتنی بر خدمات به کنند که بهامروزه افراد در دنیایی زندگی می     
در این میان صنعت [. 13] شودآفرینی در اقتصاد یاد میعنوان قلب ارزشرود و از خدمات بهپیش می

درآمد  [.7شود ]زا در دنیا محسوب میترین صنعت خدماتی و مهمترین صنعت اشتغالتوریسم گسترده
و در واقع گردشگری یکی  استهای گذشته به سرعت در حال افزایش حاصل از این صنعت طی سال

تمام کشورها در رقابت تنگاتنگ  بنابراین ؛شوداز درآمدزاترین صنایع خدماتی در جهان محسوب می
اقتصادی کشورشان از های برای جذب گردشگران بیشتر و درنتیجه ایجاد درآمد بالاتر و تقویت پایه



 21                                                                              یعملکرد صنعت هتلدار یابیجهت سنجش و ارز یارائه مدل

 [.6هستند ]طریق این صنعت 
)منابع  های ذاتیمشخصه توان به دو گروه کلی:عوامل موثر بر توسعه بخش گردشگری را می     

سازمان جهانی  هایهای اکتسابی تقسیم نمود. براساس گزارشآثار تاریخی( و مشخصهو  طبیعی
های ذاتی جذب گردشگر، جزء ده مشخصه ، ایران به لحاظ برخورداری از(UNWTO) گردشگری

توان های اخیر میاما آنچه از آمارهای سازمان مذکور طی سال ؛شودکشور برتر دنیا محسوب می
دریافت، این است که سهم ایران از درآمدهای ارزی سرشاری که سالانه از طریق گردشگری عاید 

دهد داشتن عوامل بالقوه جذب شان میله نئین مسا. استکمتر از یک دهم درصد  شود، کشورها می
بلکه  ؛کندگردشگر، به تنهایی برای پیروزی در رقابت شدید میان کشورهای مختلف دنیا،کفایت نمی

های اکتسابی را نیز تقویت نمود. در حوزه مشخصات اکتسابی در کنار این منابع قوی، باید مشخصه
 بندی مشخصی قائل شد.توان تقسیمنیز می

-بهاست؛ های کلان ملی ساختهای اکتسابی مربوط به زیرن صورت که بخشی از شاخصبدی     

از آن  ها خارج از محدوده وظایف بخش گردشگری است.توسعه و تقویت آن که ارزیابی،گونه ای
، حمل و نقل، امنیت، سلامت و بهداشت، پایداری محیط زیست  ICTهایتوان به زیرساختجمله می

گیرند که توسعه و مدیریت های اکتسابی قرار میای از مشخصهکرد. در گروه دیگر دستهو غیره اشاره 
 [.10] شود ها در حوزه گردشگری تعریف میآن

توسعه  ها هستند. ارزیابی عملکرد وها در صنعت گردشگری هتلیکی از مهمترین این مشخصه     
های سال و در کشور است گردشگری در هرها یکی از مهمترین ارکان پیشرفت و توسعه صنعت هتل

مطالعاتی که  1در جدول  بیش از پیش موردتوجه قرار گرفته است. اناخیر این موضوع از سوی محقق
 صورت خلاصه آمده است.به، در زمینه ارزیابی عمکرد در صنعت توریسم انجام گرفته
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 [20، 9،15، 8، 5، 4] هاگیری عملکرد هتلاندازهشده در زمینه ای از مطالعات انجامخلاصه .1جدول 

 
 

 پژوهششناسی روش .3

ها است. در ها، سنجش و ارزیابی عملکرد سازمانوری و بهبود عملکرد سیستملازمه افزایش بهره     
-میگیری ها را اندازههای زیادی ارائه شده که عملکرد سازمانروش ،مدیریت عملکرد مبانی نظری

عنوان یک روش جدید ارزیابی معرفی شد که به (BSC)رویکرد امتیازی متوازن  میان،. در این کند
. این روش با استقبال زیادی از سوی شدها استفاده در سازمان راهبرد اجرایبعدها از آن جهت 

ه مزایای عنوان ابزاری برای دستیابی به موفقیت کاربرد فراوان یافت. از جملها مواجه شد و بهسازمان
 آورد؛ ســـــازمان را دروجود مینظر بهکند؛ اتفاقانداز را تبیین میند از: چشماعبارت BSCروش 
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کند؛ موجب تخصیص بهینه را یکپارچه می راهبردیریزی سازد؛ برنــــــامههمسو می راهبردجهت 
های یز یکی از تکنیکن DEAاز طرف دیگر،  .شودمیشود؛ موجب بهبود اثربخشی مدیریت منابع می

های معین، حداکثر سازد. ها و خروجیکند کارایی را با ورودیگیری کارایی است که تلاش میاندازه
-گیری کارایی در جهان شناخته شده است، در حین اندازهعنوان روش اندازههاین روش که عمدتا ب

نماید. با ها ارائه میبرای بنگاه گیری کارایی نوعی بازده نسبت به مقیاس تولید را نیز به تفکیک
گیری های فعال تحقیقاتی در اندازهیکی از حوزه DEAدر حال حاضر  پیشرفت و تکامل روش فوق،

این روش برای  طور چشمگیری مورد استقبال پژوهشگران جهان قرار گرفته است.و به استکارایی 
در دسترس نیست  ها معمولاعات قیمتی آنانتفاعی که اطلا های دولتی و غیرارزیابی عملکرد سازمان

که هر دو روش بسیار مقبول و البته با وجود این ؛ای دارد ملاحظه اتکاء است، کاربرد قابلیا غیرقابل
 هایی دارند. ها محدودیتولی هر یک از آن هستند؛موفق 

اگر سازمانی  است.شی وری مدنظر است، مفاهیم کارایی و اثربخدو عامل اصلی که در مقوله بهره     
خود را تحقق  راهبردتواند ولی اثربخشی نداشته باشد، نمی ؛از لحاظ کارایی در وضعیت مطلوبی باشد

آوری و کسب به عبارت دیگر تلاش سازمان در دستیابی به سود؛ بخشد و در مسیر صحیح حرکت کند
ولی کارا نباشد، حرکت  ؛اگر تلاش سازمان اثربخش باشد ،نتیجه خواهد بود. از طرف دیگرهدف بی

 [.9]آوردن اهداف بلندمدت بسیار کند خواهد بود دستسازمان در راه به
 درپی دستیابی به اهداف زیر است: پژوهشبا توجه به مطالب ذکرشده، این 

 ؛زی متوازن، با استفاده از رویکرد امتیاراهبردیهای عملکردی در جهت اهداف تدوین شاخص ـ
ها و کارت امتیازی متوازن جهت تدوین چارچوبی جامع از ترکیب دو روش تحلیل پوششی داده ـ

 .هاگیری عملکرد وکارایی هتلاندازه

شود و از سوی دیگر گیری میاندازه BSCاز آنجاکه اثربخشی و دستیابی به راهبرد از طریق      
تواند وری میموردنیاز در مدیریت بهره عامل، دو شودمیمحاسبه  DEA کارایی با استفاده از تکنیک

های مناسبی برای تکنیک آید. رویکرد امتیازی متوازن خروجیدستاز طریق ترکیب این دو روش به
آلی برای الگویابی بر مبنای چارچوب ایده DEAازسوی دیگر  آورد، وها فراهم میتحلیل پوششی داده

اصطلاح  [.17] نمایدو مقادیر عملکرد را به اطلاعات مدیریتی ترجمه می ها تدوینها و خروجیورودی
این است. های مالی و غیرمالی در کنار هم ، بازتاب تلاش برای قراردادن شاخصBSCمتوازن در

مدت و بلندمدت، دورنماهای کوتاه راهبردیهای هادی و تابع، اهداف تلاش بر توازن میان شاخص
 [.12، 11، 1] ذهنی تأکید دارد -عملی و کیفی -کمی هایشاخص نیز خارجی وعملکردی داخلی و 

-اما نیاز مدیران به داشتن یک شاخص جامع جهت خلاصه ؛هایی داردمحدودیت BSCاگرچه      
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تواند همچنین می ؛سازدهای تابع و هادی عملکرد را مرتفع میالعمل بین شاخصکردن عکس
 [.16] گسترش منابع و بهبود فرآیندهای داخلی مورداستفاده قرار گیردعنوان مبنایی برای  به

 دست آمده،به BSCهایی که بر مبنای روش را با خروجی DEAهدف این مطالعه آن است که      
ای ابزاری برای محاسبه کارایی با استفاده از یک روش غیرخطی، بر مبنای مجموعه DEAگیرد.  بکار

اما  ؛مفاهیم مجزایی هستند BSCو  DEAکه با وجود این [.20]است ها ها و خروجیاز ورودی
را پوشش داده  BSCهای قادر است محدودیت DEAکننده دیگری باشد، زیرا تواند تکمیلهریک می

استفاده و و اطلاعات مفیدتری را برای مدیران تأمین کند. یک سیستم ارزیابی عملکرد زمانی قابل
مفید خواهد بود که اطلاعات و ارقامی را ارائه دهد که بیانگر مفاهیم مدیریتی بوده و در مورد عملیات 

 مدیریت آگاهی دهنده باشند. 
صورت خلاصه از منظرهای جامع ارائه گیری عملکرد سازمانی را بهبتواند اندازه BSCکه زمانی     

ها و اند عملکرد مدیریت را فراتر از آن، بر مبنای ورودیتومی DEAدهد و شاخص تعیین نماید، 
این  DEAها ارزیابی و معیار و مبنای مناسبی از عملکرد برای هر سازمان تدوین کند. در واقع خروجی

طور وسیع توسط دهد. الگوگیری تکنیکی مدیریتی است که بهکار را از طریق الگوگیری انجام می
 هایی که این روش را بکاربسیاری از شرکت گیرد.کرد مورداستفاده قرار میها برای بهبود عملسازمان
تواند می  DEAاند. از طریق الگوگیری،های بزرگی نائل شدهها و پیشرفتاند به موفقیت گرفته

تواند چندین ورودی و علاوه میبه های کارا و ناکارا ایجاد کند.اطلاعاتی را در ارتباط با شرکت
ها باید کاهش یابد دهد چند درصد از ورودیهمچنین نشان می ؛طور همزمان تحلیل کندبهخروجی را 

ها باید افزایش یابد تا سطوح معینی از دست آید و چند درصد از خروجیها بهتا سطح معینی از خروجی
 .آوردن کارایی حاصل شوددستها برای بهورودی

؛ راهبردیآوردن اهداف دستهکند: بنبال میسه هدف مشترک د DEA-BSCروش یکپارچه      
آوردن تعادل و توازن. این دستههای مطلوب؛ بآوردن خروجیدستهب کردن استفاده از منابع دربهینه

 :داردهای زیر را روش مزیت
 

تواند به دهد که کارایی یک سازمان به ندرت میاین گزینه توضیح می آل:معرفی یک واحد ایده
آل از طریق انتخاب بهترین های سازمان ایدهزیرا ورودی و خروجی ؛نقطه خود برسدبالاترین 

ها برای شود انگیزه سازماندست آمده است. این موضوع سبب میها بهها و خروجیمجموعه ورودی
 آوردن کارایی و پیشرفت ادامه داشته باشد.دستبه
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از این است که از طریق معرفی واحد دومین امتی شناسایی بهترین ررکیب ورودی و خروجی:
شود و ها برای دستیابی به بهترین عملکرد شناسایی میها و خروجیآل، خصوصیات واقعی ورودی ایده

آوردن بالاترین سطح کارایی و عملکرد دستها برای بهها و خروجیدر واقع بهترین ترکیب ورودی
 شود.معرفی می

 

توانند بر اساس های دیگر میآل سازمانشدن واحد ایدهمشخصبعد از  بندی:بهبید سی ت  درجه
  تر باشد.تر و منصفانهها درستشود تا رتبه سازمانبندی شوند. این امتیاز سبب میآن رتبه

 

صورت کارا عمل کنند که توانند بههایی میفقط سازمان های دیگر:ایجاد انگیزه برای سازمان
شود آل سبب میمعرفی سازمان ایده؛ بنابراین برند هایشان بکارسازماننوآوری و خلاقیت را در 

 ها و کارکنانشان برای بهبود مستمر، انگیزه پیدا کنند.سازمان
 

و پیشینه، در راستای پاسخگویی به هدف  مبانی نظریمدل این تحقیق بر اساس  .پژوهشمدل 
داری از ترکیب دو روش تحقیق یعنی طراحی مدل مناسب سنجش و ارزیابی عملکرد صنعت هتل

ارائه شده است. در رویکرد  1دست آمده و در شکل هها و رویکرد امتیازی متوازن بتحلیل پوششی داده
شوند که باتوجه به مبانی روجی تقسیم میها به دو دسته ورودی و خها شاخصتحلیل پوششی داده

های ورودی مناسب جهت بکارگیری در مدل داری شاخصنظری مورد بررسی در صنعت هتل
های خروجی نیز بر اساس مطالعات گذشته در زمینه رویکرد امتیازی متوازن  اند. شاخص شدهشناسایی 
. ترکیب دو رویکرد مذکور در اندشدههای صنعت در چهار منظر مطرح در این رویکرد تدوین و خروجی

بندی عملکرد است. در مدل های نهایی در قالب ارزیابی و رتبهمبنای استخراج خروجی ،این مطالعه
ها، مرز کارایی شناسایی و سپس ها و خروجیها بعد از واردکردن ورودیتحلیل پوششی داده

DMU شوند. جدول این مرز کارا دارند شناسایی میهای کارا و ناکار با توجه به موقعیتی که نسبت به
 دهد.های مورداستفاده در مدل را نشان میشاخص 2
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 پژوهشمدل مفهومی  .1شکل 

 
 پژوهشمتغیرهای ورودی و خروجی مدل  .2جدول 

 
 

های این تحقیق از طریق پرسشنامه محقق ساخته و در داده .هادادهآوری و رحلیل روش جمع
تا  7سوالات  های ورودی و مربوط به شاخص 6 تا 1 آوری شده است. سوالاتجمعپرسش،  28قالب 

سوال برای  5های خروجی شامل نماید. سوالات شاخصگیری میهای خروجی را اندازهشاخص 28
وکار و در نهایت سوال برای منظر فرآیندهای داخلی کسب 5سوال برای منظر مشتری،  5منظر مالی، 

هتل دو تا پنج  42هتل از  35. نمونه موردبررسی شامل استرشد و یادگیری  سوال برای منظر 7
دست آمده هکه با توجه به محدودبودن حجم جامعه از طریق جدول مورگان ب استتهران  ستاره شهر

های دو تا پنج ستاره ای متناسب با حجم هریک از گروه هتلگیری تصادفی طبقهبه روش نمونه و
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مشخصات جامعه و نمونه موردبررسی ارائه شده است. لازم به ذکر است  3در جدول  اند.انتخاب شده
اعضای نمونه در داخل هر گروه از  های هر طبقه در نمونه کلی،پس از تعیین نسبت سهم حجم نمونه

های مذکور تکمیل ها توسط مدیران هتلپرسشنامهاند. ها به روش تصادفی ساده انتخاب شدههتل
نمرات حاصل از پرسشنامه، از  دست آمد وهب 96/0است. ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه تحقیق  شده

. در روش تحلیل دست آمدبهها تحلیل و نمرات کارایی هر یک از هتل DEAP2افزار طریق نرم
که  شودها استفاده میها بر ورودیها برای محاسبه کارایی از نسبت موزون خروجیپوششی داده

های مدل کنند. یکی از ویژگی ها مقادیر دلخواهی را برای حداکثرکردن مرز کارایی اختیار می نوز
یا  1«ثابت»تواند  . بازده به مقیاس میاستها ساختار بازده به مقیاس آن تحلیل پوششی داده

 از هر دو روش برای بررسی کارایی استفاده شده است. پژوهشدر این  باشد.2«متغیر»
 

 دو تا پنج ستاره هایهتل در ها¬نمونه یعتوز. 3جدول 

 ستاره 2های هتل ستاره 3های هتل ستاره 4های هتل ستاره 5های هتل 

 12 13 12 5 جامعه

 11 11 10 3 نمونه

 

 هارحلیل یافته. 4

، با راهبردیهای عملکردی در جهت اهداف تدوین شاخصپژوهش، یکی از سئوالات اصلی      
منظر کارت امتیازی متوازن  4ها در قالب کارت امتیازی متوازن است. این شاخص رویکرداستفاده از 

های عملکرد از منظر منظور شناسایی عوامل موثر بر عملکرد در قالب شاخصبه .تعریف شده است
 های اصلی انجام و نتایج تفصیلی آن به شرح زیر حاصل شده است:ها آزمون مولفهخروجی

 
های مربوط به  هایی که به پرسشبر اساس پاسخ .داریسنجش منظر مالی در هتلهای شاخص
کمتر است و امکان  05/0از  KMOها داده شده، اعتبار آزمون های منظر مالی در هتلشاخص

های )کنترل هزینه ها از آنتوان یکی پرسش، می 5ها وجود دارد. از میان تعداد کاهش تعداد شاخص
درصد از واریانس کل را تبیین  346/62بیشترین ضریب انتخاب کرد که در مجموع عملیاتی( را با 

 کند.  می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Constant Return to Scale 
2. Variable Return to Scale 
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های اصلی منظر مالیضرایب مؤلفه .4 جدول  

های اصلیمؤلفه ضرایب  

812/0  نرخ رشد فروش 

801/0  سود خالص 

714/0  بازگشت سرمایه 

823/0 های عملیاتیهزینه   

794/0 هانرخ اشغال اتاق   

 

های مربوط به  با توجه به پاسخ پرسش .داریهای سنجش منظر مشتری در هتلشاخص
کمتر است و امکان کاهش تعداد  05/0از  KMOها، اعتبار آزمون های منظر مشتری در هتلشاخص
)رضایتمندی مشتریان از خدمات  ها توان یکی از آن شاخص، می 5ها وجود دارد. از میان تعداد شاخص
 کند.  درصد از واریانس کل را تبیین می 910/59را انتخاب کرد که در مجموع  هتل (

 
های اصلی منظر مشتریضرایب مؤلفه .5 جدول  

های اصلیمؤلفه ضرایب  

854/0 مندی مشتریان از خدماترضایت   

784/0  وفاداری مشتریان 

724/0  روابط با مشتریان 

808/0  نرخ شکایات مشتریان 

689/0 خدمات به موقعارائه    

 

براساس پاسخ  .داریوکار در هتلهای سنجش منظر فرآیندهای داخلی ک بشاخص
ها کمتر است و امکان کاهش تعداد شاخص 05/0از  KMOهای منظر فرایند، اعتبار آزمون  شاخص

که در ها( را انتخاب کرد )نگهداری سیستم ها توان یکی از آن شاخص، می 5وجود دارد. از میان تعداد 
 کند.  درصد از واریانس کل را تبیین می 348/64 مجموع
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های اصلی منظر فرآیندهای داخلیجدول ضرایب مؤلفه. 6جدول   

های اصلیمؤلفه ضرایب  

615/0  فرآیند مدیریتی 

726/0  اتلاف منابع 

893/0 هازیرساخت   

896/0 هانگهداری سیستم   

843/0  محیط هتل 

 

های مربوط  با توجه به پاسخ پرسش .داریرشد و یادگیری در هتل های سنجش منظرشاخص
کمتر است و امکان  05/0از  KMOها، اعتبار آزمون های منظر رشد و یادگیری در هتلبه شاخص

)برخورد کارکنان با  ها توان یکی از آن شاخص، می 7ها وجود دارد. از میان تعداد کاهش تعداد شاخص
 کند.  درصد از واریانس کل را تبیین می 986/64مشتریان( را انتخاب کرد که در مجموع 

 
های اصلی منظر رشد و یادگیریضرایب مؤلفه .7جدول   

های اصلیمؤلفه ضرایب  

699/0  رضایتمندی کارکنان 

801/0  وفاداری کارکنان 

781/0  شایستگی کارکنان 

825/0 کارکنان روابط میان   

878/0  اخلاق کارکنان 

814/0  سرپرستی کارکنان 

834/0  انگیزه کارکنان 

 

های نهایی ها و انتخاب شاخصپس از کاهش تعداد شاخص پژوهشمدل نهایی  .مدل نهایی
خروجی با توجه به مناظر چهارگانه رویکرد ارزیابی متوازن و براساس تحلیل آماری انجام شده در 

که  هانشان داده شده است. با توجه به نتایج در هریک از مناظر خروجی یکی از شاخص 2قالب شکل 
 انتخاب شده است. ،بیشترین نقش را داشته
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 پژوهشمدل نهایی  .2شکل 

 

)وضعیت عملکردی  پژوهشیکی دیگر از سئوالات اصلی  .هاها در هتلرحلیل پیششی داده
افزار ها براساس نمرات کارایی که از طریق نرم بندی هتلها چگونه است؟( بااستفاده از رتبه هتل

DEA بندی کاراترین هتل و ناکاراترین، هتل  شود. بر طبق این رتبهآمده، پاسخ داده میدستبه
اند. در این های کارا و ناکارا تقسیم شدهها به دو دسته هتلهمچنین در مجموع هتل ؛اندمشخص شده

برای یافتن امتیازات  DEA روشداری از ارزیابی عملکرد صنعت هتل بخش از مطالعه در راستای
از  پژوهشها، این از طریق نتایج این تحلیل. ها استفاده شده استدر هتل 1کارایی و الگوی بنچ مارک

ها استفاده کرده است که در ذیل به آن DEAشش متغیر ورودی و چهار متغیر خروجی برای مدل 
گذشته فرض بازدهی ثابت نسبت به مقیاس زمانی قابل اعمال بود که  هایپژوهششود. در اشاره می

های مالی و غیره ها در مقیاس بهینه عمل کنند. مسائل متفاوتی از قبیل اثرات رقابتی، محدودیتبنگاه
با فرض بازده ثابت نسبت به  CCRها در مقیاس بهینه عمل نکنند. مدل شود بنگاهموجب می

نمود که کارایی فنی خالص )کارایی ناشی از مدیریت( و کارائی ناشی یی فنی را ارائه میمقیاس، کارا
گیرد. برای تشویق مدیران داشتن اطلاعاتی در مورد جویی مقیاس یک بنگاه را در بر میاز صرفه

 ای بسطگونهرا به BCC( مدل 1984چارنز و کوپر ) بنکر،. یابدکارایی ناشی از مدیریت ضرورت می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Benchmarking 
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ها برای برآورد نمرات کارایی هتل پژوهشدر این . دادند که بازده متغیر نسبت به مقیاس را در برگیرد
زیرا از  ؛نیز روش خوبی است CCRزیرا بر پایه مطالعات گذشته روش  ؛شوداز هر دو مدل استفاده می

صورت نسبی به کند و کارایی فنی و کارایی مقیاس رادهندگان استفاده میمتوسط امتیاز پاسخ
یابد،  )کاهش( ها نسبتاً افزایشکند که اگر دادهفرض می VRSتعریف کلی  کند.گیری می اندازه

توان گفت اگر متغیر ورودی در نتیجه می خروجی به تبع آن یک افزایش )کاهش( برابر خواهد داشت.
شده از های استخراجداده. داشت امتیاز بالاتری بگیرد، متغیرهای خروجی مقدار بالاتری خواهد

نتایج زیر را در خصوص کارآیی و رتبه واحدها  DEAP2افزار پرسشنامه تحقیق پس از استفاده در نرم
 های مورد مطالعه است.دهنده نمرات کارایی هر یک از هتلنشان 3شکل  دهد.نشان می

 

 
ها نمرات کارایی هتل .3شکل   

 

شان ها بر روی مرز کارا قرار دارند، یعنی نمره کاراییهتلیک از  دهد که کدامنتایج نشان می     
یکی دیگر از  عبارتی ناکارآ هستند.تر داشته و یا بههایی نمرات کارایی پایینباشد و چه هتل 100برابر 

کند که کاراترین . این روش کمک میاستها از لحاظ کارایی بندی هتلاهداف تحقیق حاضر رتبه
در این . ها نشان داده شده استرتبه و نمرات کارایی هریک از هتل، 4شوند. در شکل ها شناخته هتل

دست آمد که با صورت زیر بهها بهنمرات کارایی هتل بنابراینشود و برداشته می 100روش محدودیت 
 بندی ایجاد خواهد شد.استفاده از این روش امکان رتبه
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ها بر اساس نمرات کارایی بندی هتلرتبه .4شکل   

 

دست آمده در برگیرنده این مفهوم مدیریتی است که در نمونه به 4و 3 اشکالنتایجی که از      
 و باید بهبود یابند.  نیستندهتل کارا  19کنند و موردمطالعه فقط شانزده هتل کارا عمل می

ند؟( پاسخ داده شده اهای ناکارا کدامدر ادامه سئوال )راهکارهای مناسب جهت بهبود عملکرد هتل     
های ناکارا جداگانه موردبررسی قرار گرفته و مشخص شده هر هتل است. در این بخش تک تک هتل

که عملکردش را کارا سازد باید چه تغییراتی در متغیرهای ورودی و خروجیش ایجاد کند. برای این
آمده از دستاست. با توجه به نتایج به بدین ترتیب استاندارد عملکرد برای هر هتل مشخص شده

در  بایدهای ناکارا، تغییرات لازمی که هر مدیر ها درخصوص بهبود عملکرد هتلتحلیل پوششی داده
است. آنچه که در تمامی این تغییرات مشترک  شدهمشخص  شود،هتل اعمال کند تا عملکرد کارا 

دقیق این تغییرات در مورد هر هتل به تفضیل هاست. مقدار ها و افزایش خروجیاست، کاهش ورودی
 خودداری شده است. این پژوهشدلیل گستردگی از ارائه آن در هبیان شده است که ب

 

 هاگیری و پیشنهادنتیجه. 5

داری در دهد، صنعت هتلو نتایج مدل تحقیق نشان می پژوهشبررسی مبانی نظری، پیشینه      
بالا، از نظر عملکرد در جایگاه مناسبی نیست. نتایج بکارکیری مدل  ظرفیترغم ایران علی

ها در حالت ناکارا شده در نمونه موردبررسی حاکی از آن است که نزدیک به نیمی از هتل طراحی
خصوص در مورد به ؛شودوضوح دیده میهها باین وضعیت در نمرات کارآیی هتل ،کنندفعالیت می

داری در ، صنعت هتلپژوهشکننده است. با توجه به نتایج ه شرایط نگرانهای بزرگ و پرستارهتل
توجه خاصی از سوی دولت و بخش خصوصی است تا بتواند کشور را به جایگاه واقعی  ایران نیازمند
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ها به شدت احساس ها در بخش ورودیخود در عرصه گردشگری در جهان برساند. نیاز به تقویت هتل
روزکردن تجهیزات از جمله موارد ها به مشتریان و بهت خدمات، معرفی هتلشود. بهبود کیفیمی

هایی برای تشویق مهمی است که باید موردتوجه قرار گیرد. در این مورد دولت باید برنامه
صورت دادن تسهیلات کم تواند بهها میداری در نظر بگیرد. این برنامهگذاری در بخش هتل سرمایه

داران نمونه، صورت بگیرد. یکی از مهمترین موارد مالیاتی ویژه و دادن جوایز به هتل هایبهره، برنامه
ها کارگیری نیروی متخصص در هتلنظر قرار گیرد بمد بایدها دیگری که در تقویت عملکرد هتل

، کارای تنظیم کنند که خروجی مطلوب دریافت نمایند. لازمه اینگونهها را بهتا بتوانند ورودی است
 است؛های کشور داری در دانشگاههای تخصصی گردشگری و هتلتوجه دولت به ایجاد رشته

های خروجی مشخص شد که ها در هر یک از سازههمچنین با توجه به شناسایی مهمترین شاخص
 اتخاذ شود.  بایدچه تدابیری برای تقویت هر یک از مناظر 

با توجه به این  ؛ بنابراینهای عملیاتی استهزینهمهمترین شاخص کنترل  درخصوص منظر مالی،     
های عملیاتی خود را کاهش دهند تا ها برای بهبود کارایی، هزینههتل شودمیشاخص، پیشنهاد 

های مربوط به فروش خدمات و هزینه ،به این منظور بتوانند درآمدهای عملیاتیشان را بالا ببرند.
مهمترین ، کنترل و کاهش یابد. در زمینه منظر مشتریها همچنین نیروی انسانی فعال در هتل

ها باید تدابیری اتخاذ مدیران هتل، به این منظوراست. شاخص رضایتمندی مشتریان از خدمات هتل 
نمایند تا رضایتمندی مشتریان را تا حد امکان بالا ببرند. از جمله راهکارهایی که در این بخش 

 زیباسازی و دکوراسیون هتل، ها،به پاکیزگی و نظافت اتاقتوان به آن اشاره کرد، رسیدگی  می
 )استخر، ارائه خدمات جانبی ها، بالابردن کیفیت غذاها و نوشیدنی استخدام کارکنان مؤدب و پاسخگو،

های شاپ( و در نهایت ارائه قیمت کافی وسایل بازی کودکان، مرکز خرید، سالن ورزشی، ماساژ،
ها نیز مهمترین شاخص در . شاخص نگهداری سیستماستمنصفانه برای خدمات مختلف در هتل 

 .استسازه فرآیندهای داخلی 
ها راهکارهایی را برای حفظ و نگهداری از مدیران هتل شود پیشنهاد می ،به این منظور      

مجرب این کار را  انه از متخصصتوانند با استفادمی ،برای مثال گیرند. کارهای داخلی هتل ب سیستم
ها در هتل داشته ای ماهانه یا سالانه برای تعمیرات و بازبینی سیستمانجام دهند و یا همواره برنامه

بلکه با بازرسی مستمر از ؛ شدن مشکل در یک سیستم به فکر حل مشکل برنیایندباشند و فقط با پیدا
در نهایت در منظر  جویی خواهد شد.ها نیز صرفهمشکلات پیشگیری کنند و بدین ترتیب در هزینه

برخورد کارکنان با مشتریان  شود،مهمترین شاخص که موجب بهبود کیفیت می رشد و یادگیری،
خوش برخورد و متخصص را استخدام  کرده،ها کارکنانی تحصیلبدین منظور نیاز است هتل .است
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زیرا همواره نیازها و ؛ ها داشته باشندهمواره آموزش ضمن خدمت برای آن بایدهمچنین ؛ نمایند
ها ها نیاز است این خواستههای مشتریان در حال تغییر است و برای پاسخگویی مناسب به آنخواسته

ها و همایش، هاها به کارکنان آموزش داده شود. شرکت در کلاسساختن آنو نحوه برطرف
تواند یکی از راهکارها می مداری و ارتباط با مشتری، خارجی در خصوص مشتریسمینارهای داخلی و 

ها و در این زمینه باشد. از نتایج مهم دیگر این تحقیق آن است که هر هتل باید به چه نحو ورودی
 .های خود را تنظیم کند که به کاراترین نقطه در صنعت دست یابدخروجی

 

ها صورت گرفته است و در زمینه ارزیابی عملکرد هتل پژوهشاز آنجاکه که این  ها.پیشنهاد

تحقیقات آتی به ارزیابی عملکرد  شودپیشنهاد می است،داری بخشی از صنعت بزرگ گردشگری  هتل
های حمل و نقل،  های مسافرتی، شرکتهای مربوط به این صنعت بزرگ ازجمله آژانسسایر بخش

های مالی، بودن صورتبه دلیل محرمانه پژوهشدر این  ،یگربپردازد. از طرف د غیرهها و رستوران
در آینده تحقیق  شودپیشنهاد می ؛ بنابراینگیری قرار گرفتاندازه صورت طیفی مورداطلاعات مالی به

از دیگر  های مالی انجام گیرد.ها مبتنی بر اطلاعات صورتجامع و کاملی پیرامون عملکرد مالی هتل
ها و در این رابطه موردبررسی قرارگیرد، مطالعه تطبیقی و مقایسه عملکرد هتلهایی که باید حوزه

 .استهای صنعت گردشگری ایران با کشورهای همسایه سایر بخش
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