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 چکيده

را به خود جلب کرده  انتوجه محققير اخ يدر سالها ياتيعمل راهبردحوزه  
ک در حوزه يقات تاکسنوميژه تحقيوه قات، بيکمبود تحق اما هنوز است.
ي گردشگرنکه صنعت يشود. با توجه به ا ياحساس م يات خدماتيعمل يهاراهبرد

کند و از طرف  يفا ميکشورها ا يدر رشد اقتصاد ايعمدهنقش  يهتلدارو به ويژه 
يران منحصر به فرد شهرستان مشهد در ا يگردشگر يهايژگيگر با توجه به ويد

 يق ارائةن تحقيست. هدف ايده نيپوش يقات بر کسينگونه تحقيت و ضرورت اياهم
ايران در قلمرو  يآپارتمانهاتلها و هتله يات خدماتيعمل يهاراهبرداز  يتاکسنوم
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ق ين تحقيا  ينمونه آمار .استران ين حوزه در ايق در اين تحقياست که اول مشهد
دانش  ي ارائه شده به توسعةج تاکسنوميآپارتمان است. نتاهتل 56هتل و  08شامل 

مات يتصم يگاه کنونيت و جايد و نشان دهنده اهمينما يکمک م عملياتت يريمد
 ران است.يا يدر صنعت هتلدار يات خدماتيعمل راهبرد يرساختاريو ز يساختار

گانه نه ابعاد  يبر مبنا يبندگروه ين برايانگيم يکا يايل خوشهق از تحلين تحقيا
 چندگانه، يصيل تشخيکند. با انجام تحلياستفاده م يات خدماتيعمل راهبردمعرف 
 چهار خوشة مورد استفاده نشان داده شده است. يبندروش گروه ياثربخش

 راهبرديابعاد  يل دارند برن گروهها تمايک از ايشدند که هر  ييشناسا راهبردي
ن الگوها نسبت به ياز تفاوت ا يج حاکيد کنند. نتايکي تأمختلف يات خدماتيعمل

  .است ي در قلمروهاي ديگرمطالعات قبل

 رانيا آپارتمان،، هتل و هتليخدمات ياتيملع راهبرد، يتاکسنوم واژگان کليدی:

 مقدمه

 محققاندهه است که توجه  سهش از يب توليدي و خدماتي اتيعمل راهبردحوزه  
ها در مورد ارزش  دگاهيد .(Antolin et al., 1999)را به خود جلب کرده است

ي ک سلاح رقابتي، به عنوان ياتکه عمل ي، از زمانياتيعمل يتهايفعال راهبردي
. (Miller and Rogers,1956, Skinner,1978) ر کردييتغ ي، بکلشناخته شد

و  (Selznick,1957)  اولين بار توسط سلزنيک مطرح شد تئوري راهبرد عمليات
 بستان توسعه دادـ بده  يبا تئور يديحوزه تول يطور خاص براه نر آنرا بياسک

(Skinner,1969 ,1974)ي با روندي رو به . در سالهاي اخير، مطالعات زياد
هاي مفهومي و نظري، در مورد راهبرد هاي عملياتي انجام شده افزايش، از جنبه

وجود تحقيقات تاکسنوميک به تعداد بسيار اين. با(Zhao et al,2006) است
محدودي در نقاط مختلف جهان و آن هم بيشتر در زمينة راهبردهاي توليدي انجام 

 يات خدماتيعمل يهازمينة راهبردکه در  و مطالعاتي( 0938)پويا و آذر،  شده است

                                                                                                                 
1- Operations Strategy 
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روي بندي انواع خدمت و اثر انواع مختلف آنها بهاند بيشتر بر طبقهانجام شده
 Bharadwaj et)هاي مختلف خدمات بر راهبردهاي بازاريابييکديگر و اثر گروه

al.1993, Bowen and Ford,2002, Matthyssens and Vandenbempt,1998, 

Thomas,1978)  متمرکزند و کمتر توجهي به بررسي تاکسنوميک در اين حوزه
 .(Gebauer,2008) شده است

که  را نرم افزاري صنعت هتلداري از حوزة اين تحقيق بر آن است تا بخشي 
روز بازار ه سعي بر شناسايي نقاط قوت و ضعف شرکت و تطبيق آن با نيازمندي ب

از  0. بنابراين در اين تحقيق، تاکسنومير دهدمورد مطالعه و بررسي قرادارد، 
آپارتمانها در ايران ارائه خواهد شد و ها و هتلهاي عمليات خدماتي هتلراهبرد

هاي خدماتي در اين و وضعيت بازار شرکت راهبرديهاي غالب همچنين گروه
معرفي ميشوند که نتايج اينگونه مطالعات تاکسنوميک عمليات خدماتي در  صنايع

سازمانهاي اين صنايع در اختيار  راهبرديهاي اين صنايع توصيف مناسبي از گروه
)پويا و  آوردميتر فراهم لازم را براي مطالعات تخصصي نةقرار خواهد داد و زمي

آپارتمان ها و هتل( و با افزايش دانش مديران هتلZhao et al,2006، 0938آذر،
هاي مناسب واحد خود، به منظور حداکثر ها، به آنها در طراحي و اجراي راهبرد

 .(Martin and Diaz,2008)کند وري کمک ميکردن  بهره
که هر کدام شامل  ياگانه نهاز ابعاد  ياق مجموعهياز طر ياتيعمل يهاراهبرد 

آرياس  .(Aranda,2002) شوديم يريگباشند اندازهيم يفرعموارد از   يامجموعه
بات مختلف آنها يترکتصميم ساختاري و زيرساختاري را معرفي کرد که  نهآراندا، 
ن ابعاد عملياتي خدماتي مشخص و منحصربفرد ميشوند. اي راهبرد انواعمنجر به 
محوري بودن فرآيند  ،فشار /، : نوع آرايش و چيدمان عملياتي، کششاند ازعبارت

استفاده از  ات ارائه شده،خدم تنوعبودن فرآيند،  ارائه خدمت، ميزان استاندارد
فعاليتهاي  بينرابطة اطلاعات)کاهش هزينه در مقابل بهبود خدمات(،  فناوري

، ميزان تخصص منابع انساني، ميزان مشارکت مشتري، و توسعه و 2عملياتي و ستادي

                                                                                                                 
1- Taxonomy 
2- Back and front office activities 
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 .(Aranda,2002) طراحي خدمت جديد
ابل شناسايي خواهند با استفاده از متغيرهاي فوق انواع راهبردهاي عمليات خدماتي ق

 صورت زير بيان کرد:هميتوان اهداف اين تحقيق را ب بود. پس
هاي راهبردآپارتمانهاي ايران با توجه به متغيرهاي دسته بندي از هتلها و هتل ارائة .1

 عمليات خدماتي،

گيري مآپارتمانها جهت تصميدر هتلها و هتل راهبرديهاي غالب گروه معرفي .2
ر اين آنها و همچنين شناخت وضعيت بازار د راهبرديريزيهاي تر در برنامهآسان

 ،هاي رقابت پذيرتر بودنصنعت و در نتيجه شناخت راه

هاي عمليات خدماتي در صنعت هتلداري از نظر راهبردع انواويژگيهاي  ارائة .3
 متغيرهاي مورد بررسي.

 قينه تحقيشيپ ات ويادب

  یپولوژیو تا یتاکسنوم ،یکره بنديپ
قات يتحق يبرا يي، مبنايو تاکسنوم ي، نوع شناسيکره بنديجاد پيو اتوسعه  

يي شناسا ,قيدند که هدف تحقيمف يخصوص زمان هاست و ب راهبرد ةدر حوز
-کرهيپ"واژه   .(Ketchen and Shook.1996) حاکم در سازمان است يهاالگو

 يمفهوم ک نقطه نظرياست که از  ياتيخصوص يمجموعه چند بعد يبه معنا "يبند
چارچوب  يبندکرهيپ يشوند. مدلهايان ميطور همزمان نماهمتفاوتند و اغلب ب

کنند و به دو نوع يندها ارائه ميها و فرآراهبردف سازمانها، يتوص يبرا يديمف
ک نقطه يآنها سازمان را از  يشوند. گرچه هردويم ميتقس يو نوع شناس يتاکسنوم

ات ي، خصوصياما از نظر هدف اساس ،کننديل ميه و تحليتجز ينظر چند بعد
به  يپولوژيتا د.انيدهد متفاوتکه آنها را شکل م نظري، و طرح و مسئله يديکل

به  ياما تاکسنوم آل از موضوع و مبحث مورد مطالعه است،دهين نوع اييدنبال تع
 يرهايمنحصر به فرد بر حسب متغ يبه گروهها يواقع يسازمانها يبنددنبال طبقه

                                                                                                                 
1- Configuration 
2- Typology 
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ها و دار به کمک استفاده از نمونهيپا يهااست و هدف آن کشف گروهق يتحق
تاکسنومي ابزاري براي  گفت کهتوان يطور خلاصه مهمختلف است. ب يکهايتکن

. مطالعات (Urban, 1989)گيري در سطح کلان استتسهيل تفکر و تصميم
اي هتاکسنوميک راهبردهاي عمليات خدماتي نه تنها توصيف مناسبي از گروه

راهبردي سازمان را در اختيار قرار ميدهد، بلکه زمينة لازم را براي مطالعات 
تري همچون بررسي عملکرد، شکل مناسب تصميمات عمليات خدماتي تخصصي

 Zhao et، 0938آورد)پويا و آذر،پردازي در آنرا فراهم ميدر هر گروه و نظريه

al,2006 عمليات خدماتي عمومي، به ( و از طرف ديگر دانش در مورد راهبردهاي
مديران در طراحي و اجراي راهبردهاي مناسب به منظور بهروري حداکثر از منابع 

 (Martin and Diaz,2008)بالقوه توليدي و خدماتي و بازدهي بيشتر کمک ميکند
صورت تاکسنومي، پيچيدگيهاي شرکتها بهتر شناخته، بررسي و بندي بهو با طبقه

ز با شناخت آنها ميتوانيم راهبردهاي رقابتي و جديدي به منظور ارزيابي ميشود و ني
 حفظ جايگاه رقابتي خود در بين ساير رقبا طراحي کنيم.

 قينه تحقيشيپ

با تمرکز بر  صوصيات عملياتي شرکتهاي خدماتياز خ تحليلي لويس و براون 
مشتري در خصوص با انجام دادند. آنها نشان دادند تبادل خاص يک شرکت 

طراحي فرآيند و بسته خدمت در اينگونه شرکتها زياد است، اينگونه عمليات شامل 
تعداد زيادي فرآيند با تغييرات کم براي ساخت کالا و خدمت بوده و در نهايت، 
ساختارهاي سازماني در اينگونه شرکتها به ميزان زيادي نياز به شفاف و روشن بودن 

داتا و  .(Lewis and Brown, 2011)دنوع شرکت در طبقه بندي هاي مختلف دار
عنوان راهنماي توسعه يک هاي از عناصر استراتژي عملياتي را بري نيز مجموعه

چارچوب مفهومي براي پشتيباني از اولويت رقابتي تحويل در قراردادهاي خدماتي 
 .(Data and Roy,2011) شناسايي کردند

با هدف   "سازمان و اندازه ياتيعمل راهبردن يبرابطة "را با عنوان  يقيآراندا تحق 
مشاوره  ياز شرکتها يو اندازه شرکت در نمونه ا ياتيعمل راهبردن يبرابطة  يبررس
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و  ياتيعمل راهبردن يب يدارامعنرابطة  يج،ا انجام داد. طبق نتايدر اسپان يمهندس
-يمشتر ياتيعمل راهبردل دارند يکوچک تما ياندازه شرکت برقرار است. شرکتها

 يمدار را و شرکتهانديفرآ ياتيعمل راهبردمتوسط،  يمحور را دنبال کنند، شرکتها
ن آراندا در يرند. همچنيکار بگهمدار را بخدمت ياتيعمل راهبردل دارند يبزرگ تما

را با استفاده از  يات خدماتيعمل راهبرد ةگان نهن بار ابعاد ياول يق براين تحقيا
 .(Aranda,2002)کرد ييات شناسايادب

-ي، انعطافات خدماتيعمل يهاراهبرد"عنوان  با ياپس از آن، آراندا مطالعه 

ج نشان يا انجام داد. نتايدر اسپان يمشاوره مهندس يدر شرکتها "و عملکرد يريپذ
م  و مثبت يمستق ياثر يرسانخدمتعملکرد  رب يات خدماتيعمل راهبرددادند که 
 يموثرتر يعملکرد کارآ نقش واسطه گر يها يابيدر ارز يريپذانعطافدارند. 

 سهبر  يرا مبتن يمدل يدارد. و يت مشتريعملکرد رضا يهايرينسبت به اندازه گ
که  ياتيعمل راهبرد پنجشرکت و  يتهايمنطبق بر تمرکز فعال ياساس ياتيعمل راهبرد
از  بودند عبارت ياساس ياتيعمل يهاراهبردکرد.  ييشناسا ج بدست آورد،ياز نتا

 .(Aranda,2003)مداريمدار و مشترمدار، خدمتيندفرآ يهاراهبرد
ند يفرآ يدارا يدر شرکتها ياتيعمل يهاراهبرداز  يکره بنديپ اولترا و همکاران 

در  يند پروژه ايشرکت با فرآ 098ق شامل يبه انجام رساندند. نمونه تحق يپروژه ا
 عضو، 22با ي اول الگو کردند. يياشناس ياتيعمل راهبرد يالگو سهآنها  .بودا ياسپان

 يرينه دارد و تفاوت چشمگيبر هز ياديد زيکيرا تأنه نام دارد زيهز ياتيعمل راهبرد
ن الگو با يشود. دوميقائل نم يساز يو سفارش يرساند، خدمتيت توليفين کيب

% شرکتها از 96تطابق دهندگان نام دارد و  ،يو خدمت رسان ديت توليفيد بر کيتاک
نام دارد و  "خلاق"ن خوشه است، يآخر که کوچکتر يکنند. الگويم يرويآن پ

د ينه تاکيو در آخر بر هز يرسانبه خدمت يساز يد و سفارشيت توليفيپس از ک
 .(Oltra et al.,2005)دارد

هاي کاري در عمليات خدماتي سه الگوي لي و همکاران با بررسي صفات تيم
غالب در آنها را شناسايي کردند. آنها از صفاتي چون کارکرد تيم، پشتيباني 
سازماني، اهداف شفاف، محيط تعاون، اثر اجباري و دشواري تطابق براي شناسايي 
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 .(Lee et al., 2012)الگوها استفاده کردند
شاخصهاي اجرايي فعاليتهاي بهبود اي از ياسين و همکاران مبتني بر مجموعه 

را در  راهبرديکيفيت در خدمات و روشهاي رقابتي مختلف، چهار گروه 
 Aي کردند. آنها گروههاي شناسايي شده را با عناوين سايبيمارستانهاي آمريکا شنا

 Yasin)فردي بودهنامگذاري کردند که هريک داراي خصوصيات منحصر ب Dتا 

et al., 2011). 
ران ارائه کردند. آنها از يرا در ا يديات توليعمل يهاراهبرداز  يتاکسنومآذر يا و پو
 يدياهداف تول يهابر نمره يمبتن يجاد تاکسنوميدر جهت ا يال خوشهيتحل

حامي "دند از عبارت بو کردند و يياستفاده کردند که چهار خوشه را شناسا
(. 0938)پويا و آذر،"داخليروها، خبرگان صنعت و الگوي حامي خارجي، دنباله

هاي حاصل نشان دهنده تفاوت راهبردهاي توليد در ايران با بقيه نقاط جهان خوشه
را مبني  (Frohlich and Dixon,2001)بوده است و اين نظريه فروهليچ و ديکسون

بر اينکه بخشهاي مختلف جهان در محيطهاي رقابتي مختلف داراي راهبردهاي 
ند را تأييد کرد. در جدول يک مطالعات انجام گرفته در زمينة توليدي متفاوت ميباش

 .طور خلاصه آمده استبندي راهبردهاي عملياتي بهپيکره
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پذيری حجم، نوآوری، خدمات و انعطافتحويل ،  ،اهداف توليدی: هزينه ، کيفيت 

 زیستحفاظت از محيط 
 عمليات خدماتي راهبردگانه  نهتصميمات  مدارمدار ومشتریخدمتفرآيندمدار،  (2119و2112آراندا )

 A,B,C,D (2111ياسين و همکاران)
عملياتي، کيفيت عملکرد کارکنان، شهرت و اعتبار، تبليغات،  کارآییخدمت مشتری، 

 فرآيندهای مراقبت از سلامت
 تحويل و انعطاف پذيری کيفيت، هزينه، هزينه، تطابق دهندگان، خلاق (2111) اولترا و همکاران

 متغيرهاي تحقيق هاي ارائه شدهراهبرد تايپولوژي ها

 (1891) ريچاردسون و همکاران
حداقل کننده  3مدار،سازیسفارشي 2مدار،فناوری راهبرد 1

 هزينه
 حجم توليد، تنوع کالا و سطح نوآوری

 پيچيدگي ساختار فرآيند، پيچيدگي خط توليد و بعد سازماني گانه 1بر مبنای ترکيب )بالا يا پايين( ابعاد  راهبردنوع  9 (1898کوتا و ارنه)

 (1881وارد و همکاران)
کنندگان خوب، متمايز کنندگان وسيع، رهبران هزينه، متمايز 

 رقبای ناب
رقابتي، محيط، ساختار سازمان و  راهبردگيری ميکنند: هبخش را انداز 1بعد که  31

 ظرفيت توليد)اولويتهای رقابتي(

 کنترل توليد، طرح کالا،کارمندريزی و برنامهتجهيزات، متمايز کنندگان محض، رهبری هزينه محض، تمايز و هزينه (1889کيم و لي)

 عوامل سازماني، عوامل پردازش اطلاعات، فرآيند توليد، مديريت سهام دفاعي، هجومي، نوآوران (3881اختر و تابوکانون)

 بندی ميکنندمواردی که فناوريهای توليدی را طبقه هايي که معرف راهبردهای عملياتي هستندطبقه (3881مانتاگو و همکاران)

 (3892محصول هايز و ويل رايت)-( و ماتريس فرآيند3898آزمايش تايپولوژی راهبرد عملياتي کوتا و ارنه) (2002دواراج و همکاران)
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 :شودر بيان مييزصورت هالات تحقيق حاضر بهاي فوق سؤمبتني بر بررسي
هاي عمليات خدماتي در راهبردها( براي گروهبندي تاکسونمتغيرهاي مناسب ) .1

 ند؟اصنعت هتلداري ايران کدام

در عمليات خدمات هتلداري ايران چه گروههايي  راهبرديگروههاي غالب  .2
 هستند؟

در عمليات خدمات هتلداري ايران چه  راهبرديويژگيهاي اساسي هر گروه  .3
 هستند؟

 تحقيق شناسیروش

 ليه و تحلیروش تجز

: پس از استن شرح ين پژوهش بديل در ايه و تحليخلاصه روش تجز طورهب 
ن هر سازه در يانگيابزار سنجش و محاسبه م ييايو پا يينان از روايو اطم يبررس

 يال خوشهيها از تحلواحد يو گروهبند يجاد تاکسنوميها، به منظور ايآزمودن
 Spss 16نرم افزار به کمک  ها روي مقادير ميانگين سازههب K-meanسلسله مراتبي 

ين ز بي، وجود تماFن آماره ييو تع ANOVAل ي. پس از آن با انجام تحلشداستفاده  
آخر  ي و در مرحلةبررس ي مختلفهادر خوشه يات خدماتيعمل راهبرد يهاسازه

ات يعمل يهاراهبرد يبنديين مناسب و اثربخش بودن روش طبقهبه منظور تع
 .شد چندگانه استفاده يصيل تشخياز تحل يخدمات

 هاآوری دادهجامعه و نمونه آماری و جمع

ي خدمات يها از شرکتهاي دادهات خدماتيعمل يهاراهبردن ييص و تعيتشخ يبرا 
ها، لي. واحد مورد استفاده در تحلشدند يآورها جمعآپارتمانها و هتلشامل هتل

هاي مختلف SBUه ک شدل انتخاب ين دلياست و به ا راهبرديواحد کسب و کار 
هاي مختلفي را راهبردخدماتي يا توليدي ميتوانند ک سازمان هاي يو زير مجموعه

                                                                                                                 
1- SBU 
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و ميتوانند خود را از راهبرد کلان  (Govindarajan,1989) براي خود برگزينند
 Gupta and Govindarajan) يابي رقابتي، متمايز کنندسازمان به منظور جايگاه

هاي مشهد که آپارتمانها و هتلبنابراين, جامعة آماري شامل تمام هتل. (1984,
ها آپارتمانها و هتلهاي صنفي هتلداراي مدير عملياتي مجزا هستند و عضو انجمن

 باشد. نيز هستند، مي
هتل   020است که شامل  SBUواحد   290 يآمار ي جامعةتعداد کل اعضا 
ن است ين واحدها ايل انتخاب اي. دلاست%(  55,5آپارتمان )هتل 089%( و 66,5)

اند و البته ک جنسيدارد و از  ياديآنها شباهت ز يرساني و خدمتتيفعال ينةکه زم
 هم وجود دارد. يين حال تفاوتهايدر ع
کمک فرمول کوکران تعيين شد. جهت اطمينان بيشتر سطح خطا حجم نمونه به  
 يانتخاب واحدها يبرا بود. 085حجم نمونه حاصل برابر  .% درنظر گرفته شد0

ع يپرسشنامه توز 056و  تعداد  شداستفاده  ياطبقه يريگروش نمونه ق ازينمونه تحق
 (. %22,6)نرخ برگشت ل شدند يپرسشنامه تکم 086که  شد
 است. دهندگان در جدول دو آمدهي پاسخشناختيتجمع يتوضع

 پاسخ دهندگان جمعيت شناختی وضعيت .0جدول

 مدیر ارشد %71 سال 3-2 %02 دیپلم و زیر دیپلم 02%

 مدير داخلي و غيره %31 سال 6-3 %22 فوق ديپلم 31%

 پذيرش %22 سال 11-6 %23 ليسانس 39%

   سال به بالا 11 22%  

 پرسشنامه طراحی

منطبق بر  يخدمات ياتيعمل راهبرد يريگهياز جهت اندازمورد ن يهاسنجه  
بوده و هر  ير اصليا متغيگروه شاخص  3باشد که شامل يم (2882) ااس آرانديآر

 6کرت يف ليالات از طي تمام سؤبرا باشند.يم هاييسنجهرنده يکدام از آنها دربرگ
زان توافق پاسخ يدن مي= کاملا موافق( به منظور سنج6 تا =کاملا مخالف0) ينه ايگز

و  ي آراندارهايمتغ سه. در جدول شداستفاده  براي آزمودني دهنده با هر سنجه
 ف آنها نشان داده شده است. يتعار
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اخذ شده است.  (2882) هاي پرسشنامه، از تحقيق آرانداهمانطور که گفتيم سنجه 
براي بررسي روايي محتوايي پرسشنامه، با مشارکت سه تن از استادان متخصص در 

پنج تن از متخصصين صنعت هتلداري، حوزه مديريت توليد و مديريت بازرگاني و 
-ها بومي شدند. سپس شش نسخه از پرسشنامه ابتدايي در چهار هتل و دو هتلسنجه

کنندگان آپارتمان توسط محقق مورد بررسي و يا تکميل قرار گرفت. از تکميل
 يکسان مورد در تا دارند بيان محقق سؤالات براي از را خود برداشت خواسته شد تا

 مورد به چندين شود، که در مجموع گيريتصميم محقق بود مدنظر آنچه با بودن

 بررسي امکان مقدماتي کم، نمونه حجم به توجه با شد. پرسشنامه منجر در اصلاح

 پس ها، بررسي اين که نداشت وجود مقداري شکل به پيمايش ابزار پايايي و روايي

 .شد انجام بيشتر اطمينان جهت تحقيق نمونة از ها پرسشنامه آورياز جمع
عمليات خدماتی راهبردابعاد . 3جدول   

 های اصلیگروه هاسازه تعریف

صورت پشت سرهم و رساني بهسازماندهي فعاليتهاي خدمت
  متوالي
 رساني با توجه به درخواستسازماندهي فعاليتهاي خدمت

 چيدمان ثابت
 چيدمان متحرک

 چيدمان -0

رساني در هنگام طراحي سيستم خدمتنياز مشتري در 
 اولويت است.

 رساني هدف تأمين تقاضا است.در هنگام خدمت

 محوريفشار
 محوريکشش

 کشش/ فشار محوري بودن -2

 سطح استانداردسازي -9 سطح استانداردسازي ميزان طراحي و استانداردسازي رويه ها.

 تنوع خدمات ارائه شده-5 ارائه شده تنوع خدمات ميزان تنوع خدمات يا محصولات شرکت.

ها در نوع فلسفه استفاده از فناوري اطلاعات )کاهش هزينه
 مقابل بهبود خدمات(.

 ITاستفاده از  -IT 6استفاده از 

 فعاليتهاي عملياتي و ستادي نوع تبادل اطلاعات کارکنان ويا مکان فيزيکي کاري آنها.
و ارتباط بين فعاليتهاي عملياتي  -5

 ستادي

ميزان تخصص و يا توانايي انجام فعاليتهاي گوناگون 
 کارکنان.

 تخصص منابع انساني -2 تخصص منابع انساني

 مشارکت مشتري -0 مشارکت مشتري رساني.سطح تعامل بين مشتري و فرآيند خدمت

رساني جديد از طريق ميزان ايجاد رويه هاي خدمت
 سرمايه گذاري در منابع خاص.سازماندهي فعاليتي جديد و 

 طراحي و توسعه محصولات جديد
طراحي و توسعه محصولات  -3

 جديد

 [3] (0220برگرفته از آراندا)
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 هاداده تحليل

 یپایای و روایی
روابط  يساختار داخل يها و بررسسازه بودن يروايي و تک بعد بررسي جهت 
 روايي  شد. استفاده همگرايي روايي از يات خدماتيعمل راهبردن يمب يهاين سنجهب

 توافق وجود نظري سازه و آمده بدست نتايج بين که کننده آن است بيان همگرايي

 ,Zhao et al,2006, Flynn et al.,1995، 0938)پويا و آذر، باشد داشته

Aranda,2003 متعامد چرخش با تأييدي عاملي تحليل از منظور اين (. براي 

  (Hair et al.,1998, Oltra et al., 2005)تکنيکهاست واريماکس که از معتبرترين
.  بود 8,6 از بالاتر عاملي بار ملاک، .است آمده ريز جدول در . نتايجاستفاده شد

 عاملي تحليل اجراي براي نمونه کفايتنشاندهندة  سازه هر براي  KMOشاخص

 عاملي تحليل از که است آننشاندهندة  نيز آزمون بارتلتمعناداري  سطحاست. 

 8,6 برابر  KMOشاخص  مقدار  حداقل .کرد استفاده سازه شناسايي براي توانمي

 .(Urban,1989)است 8,86 بارتلت سطح حداکثر و
 ,.Flynn et al)همانطور که توسط اکثر محققان حوزه راهبرد پيشنهاد شده است 

1995, Smith and Reece, 1999, Swamidass and Newell,1987) براي 

کرونباخ محاسبه شد. عموما ًَ مقادير آلفاي بالاتر از  αها، ضريب سازه پايايي سيبرر
، اما در [90]ها مناسب در نظر گرفته ميشودبراي اطمينان از پايايي سازه 8,2

نيز قابل  8,5تا  8,6مقادير بين  ها جديد باشند،تحقيقات اکتشافي و نيز اگر سازه
 .(Nunnally, 1978, Srinivasan, 1985) قبول ميباشند

ها اعتبار لازم دو گروه شاخص فوق، مشخص شد براي برخي سازه با محاسبه  
و اعمال  مختصر يبا انجام اصلاحاتبا کمک تيم خبره در اين زمينه که  وجود ندارد

شد که نتايج نهايي در ن مشکل در تکرار دوم برطرف يا هايدر گروه بند اتيرييتغ
  است. جدول چهار آمده

 يو آلفا يل عامليتحل يهاج آزمونيم، نتاينيبيهمانطور که در جدول فوق م 
ر يها به قرار زي سازهر در برخيي، سبب تغيه در تکرار اولاول هايبراي دادهکرونباخ 
ف يدمان متحرک و تنوع وظايدمان متحرک به دو گروه چيک سازه چيشدند: تفک
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کاهش با هدف  ITاستفاده از ر يبه دو متغ  ITاستفاده از ک سازه يکارکنان، تفک
 يتخصص منابع انسانک سازه ي، تفکبا هدف بهبود خدماتITاستفاده از و  نهيزه

ک ي، تفکيمنابع انسان يچرخش شغلو  يتخصص منابع انسانبه دو گروه درجه 
و  نهيکاهش هزبا هدف  يمشارکت مشتربه دو گروه  يمشارکت مشترسازه 

 يهاي اصلاحات در سنجهز برخيو ن تطابق خدمت با هدف يمشارکت مشتر
رات، همانطور که در جدول يين تغيت پس از انجام ايالات( هر سازه. در نهاؤ)س

و  ييانگر صحت روايها بسازه يتمام يها برايج آزمونشود نتايفوق مشاهده م
 متغير افزايش يافت. 06به  3بنابراين تعداد متغيرهاي مبنا از  .استپرسشنامه  ييايپا

  



 
 

 *نمونه روي پايايي و روايي بررسي نتايج. 4جدول

α بارتلت تعداد تکرار واريانس تبيين شده% کرونباخ KMO سازه يعلامت اختصار سنجه بار عاملي 

37.0 64 1 3 37.0 

3704 FL1 

FL چيدمان ثابت 

37.0 FL2 

37.0 FL3 

3.0 FL4 

3741 FL5 

37.0 FL6 

370 46 0 3 37.0 

3706 ML1 

ML چيدمان متحرک 
3740 ML2 

3700 ML3 

3700 ML4 

3746 .6 0 3 370 
3704 V1 

V نتنوع وظايف کارکنا 
3704 V2 

3740 41 1 3 3700 

3700 PLO1 

PLO 370 فشار محوري. PLO2 

3700 PLO3 

3740 41 1 3 3740 

3700 PSO1 

PSO 3700 کشش محوري PSO2 

374. PSO3 

37. .4 0 3 370 
3700 LS1 

LS درجة استانداردسازي 
3700 LS2 

3740 40 0 3 374. 
370 SD1 

SD تنوع خدمات 
37.. SD2 



α بارتلت تعداد تکرار واريانس تبيين شده% کرونباخ KMO سازه يعلامت اختصار سنجه بار عاملي 

37.0 SD3 

3741 .0 0 3 370 
3700 ITC1 

ITC  استفاده ازIT ينهزکاهش ه يبرا 
3700 ITC2 

3701 46 0 3 37.0 

3700 ITI1 

ITI 
  ITاستفاده از 

 بهبود خدمت يبرا

3704 ITI2 

3740 ITI3 

3701 ITI4 

3741 0. 1 3 3741 

3.0 BFA1 

BFA  3740 و ستاديفعاليتهاي عملياتي BFA2 

3700 BFA3 

3700 .6 0 3 37.0 

3706 HRS1 

HRS 
 منابع انساني

 (درجه تخصص) 
370. HRS2 

370. HRS3 

37.0 .3 0 3 3744 

3700 CPC1 

CPC 
 مشارکت مشتري 

 (کاهش هزينه)
370. CPC2 

37.0 CPC3 

3760 4. 0 3 370 
3700 CPA1 

CPA 
  مشارکت مشتري

 CPA2 3700 (تطابق خدمت) 

37.. 00 1 3 3744 

370. NS1 

NS عرضه خدمات جديد 
3700 NS2 

3740 NS3 

3740 NS4 

 
 .يستن فوق جدول در بودن اي سنجه تك دليلهب HRJOبا علامت اختصاري "چرخش شغلي منابع انساني" متغير *
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 تاکسنوميک تحليل

 یاتحليل خوشه
 مراتبي سلسله يال خوشهي، از تحلراهبردي يهاخوشه ييبه منظور شناسا 
 K-mean ي از ارين روشها در بسياز پرکاربردتر يکي يال خوشهي. تحلشدفاده است

موجود  يهمگن يدهد تا بر مبناين روش به محقق امکان ميا است. يعلم يهاشاخه
کرده  يبندي مناسب طبقهاوهيموضوعات مورد مطالعه، آنها را به شا ين موارد يدر ب

اين الگوريتم توسط محققان ن قرار دهد. صحت و دقت يير و تبيو سپس مورد تفس
 Boyer and)به اثبات رسيده است و در موارد بسياري نيز استفاده شده است

Ward,1996, Flynn et al., 1995, Aranda,2003, Kathuria,2000) طبق بوير .
شناسي تحليل (، مهمترين چالش در روش0335) ( و ميلر و راث0335و همکاران)

 Flynn et)هاست. محققان، موضوع تعيين تعداد مناسب خوشهk-meanاي خوشه

al., 1995, Zhao et al., 2006, Miller and Roth, 1994) ن تعداد تعيي براي
-که تعداد خوشه کنند. وي پيشنهاد ميکندمعمول لمان استفاده مي ةها از قاعدخوشه

 ن يب يستيها با

  
 تا   

  
 احتساب اين با  باشد. ق استيحجم نمونه تحق nدر آن  که  

 0,26 بين تواندمي هاتعداد خوشه ي،يتا 086 نمونه حجم به توجه با مطالعه اين در

 سه و و،د براي  K- meanي مراتب سلسله ايخوشه تکنيک تحليل. باشد  9,6 تا

 گروهها بين را مناسبي تمايز خوشه دو و سه آنجائيکه از و شد اجرا خوشه چهار

 تحليل مناسب براي خوشه چهار بنابراين کرد،نمي ايجاد هاتاکسون در

 خوشه هر در تاکسون هر ميانگين براي تحليل اين از حاصل نتايج. شد درنظرگرفته

 .است مشاهده قابل  پنججدول  در

ات يعمل راهبرداختلاف در ابعاد  وجود يبررس يبرانيز   ANOVAتحليل  
دهندة  نشان آزمون براي F آماره مقدار انجام گرفت. خوشه چهار بين در  يخدمات
  بود. هاتاکسون همه در هاخوشه تمامي بين اختلاف وجود

                                                                                                                 
1- Cluster analysis 



  31...  در  خدماتي عمليات هایراهبرد یپيکره بند

 عمليات خدمات هتلداری در غالب یهاپيکره .9جدول

0.000 9.81 3.75(3) 
4 

3.48(4) 
6 

4.22(2) 
3 

4.32(1)a 

4 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

FL 

0.000 7.13 3.8(4) 
3 

3.88(3) 
3 

4.18(2) 
4 

4.63(1) 
2 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه

ML 

0.000 23.83 3.13(2) 
7 

2.5(3) 
9 

1.87(4) 
14 

4.07(1) 
8 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه

V 

0.000 26.52 3.62(3) 
5 

2.83(4) 
8 

4.17(2) 
5 

4.62(1) 
3 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

PLO 

0.000 10.37 4.26(3) 
1 

3.85(4) 
4 

4.6(2) 
1 

4.76(1) 
1 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

PSO 

0.003 5.12 2.75(3) 
14 

3.78(1) 
5 

2.75(3) 
13 

2.81(2) 
15 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه

SL 

0.000 33.56 2.79(3) 
12 

2(4) 
12 

3.35(2) 
12 

4.11(1) 
6 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه

SD 

0.000 28.23 3.07(3) 
9 

1.91(4) 
14 

3.52(2) 
11 

4.07(1) 
7 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

ITC 

0.000 63.49 3.06(3) 
10 

1.8(4) 
15 

3.83(2) 
9 

4.27(1) 
5 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

ITI 

0.001 5.55 3.93(3) 
2 

4.08(2) 
1 

4.47(1) 
2 

3.68(4) 
12 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

BFA 

0.000 35.48 2.67(3) 
15 

2.37(4) 
10 

3.98(1) 
8 

3.95(2) 
9 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه

HRS 

0.000 39.10 3.11(2) 
8 

1.94(3) 
13 

1.65(4) 
15 

3.9(1) 
10 

 ميانگين خوشه
 خوشه رتبه در هر

HRJO 

0.000 13.73 2.76(4) 
13 

3.94(2) 
2 

3.99(1) 
7 

3.65(3) 
13 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

CPC 

0.000 7.73 3(3) 
11 

3(3) 
7 

4(1) 
6 

3.36(2) 
14 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه

CPA 

0.000 21.75 3.21(3) 
6 

2.06(4) 
11 

3.66(2) 
10 

3.79(1) 
11 

 ميانگين خوشه
 رتبه در هر خوشه    

NS 

 

   aهاخوشه = رتبه در مقايسه با ساير 
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 نامگذاری

ا و ي ن ناميين قدم تعياي، مهمترخوشه تحليل ها در فرايندير خوشهدر بخش تفس 
ات يعمل راهبرد هايخوشه . جهت نامگذاريستهاي خوشهبرچسب مناسب برا

 ,.Kathuria,2000, Miller, 1996, Zhao et al)رديگ محققان مشابه يخدمات

2006, Miller and Roth, 1994) و هاخوشه بين متغيرهاي تحقيق هاينمره از 
 در شد. استفاده جدول پنج مطابق خوشه هاي هرمتغير در مجموع متغير هر رتبه

  اند از:شد. آنها عبارت شناسايي خوشه راهبردي چهار نتيجه بررسي،
 محور(فناوریمحور با خدمات متنوع )یا  IT: 7خوشه 

است که اين گروه بيشترين  اينبه اين نام  راهبردياول  يالگو يل نامگذاريدل 
اطلاعات)کاهش هزينه و بهبود خدمت(، تنوع  فناوريتأکيد را بر ابعاد استفاده از 

ن خوشه به يد ايکين تأشده و تنوع وظائف کارکنان دارد. کمتر خدمات ارائه
خدمت و  با هدف تطابق يمشتر مشارکت ،درجة استانداردسازي يهاريمتغ

ن گروه را هتلها و يا ي% اعضا50 نه است.يهز با هدف کاهش يمشتر مشارکت
 دهند. يل ميآپارتمانها تشک% آن را هتل62

 : بازارمحور0خوشه
ن ي% در ا56,5ن دسته از  هتلها)ي. اشد ينامگذار "بازارمحور "دوم  يالگو 

ت را به ين اهميشتريها بير خوشهسه با ساي%( در مقا98,0آپارتمانها)و هتل خوشه(
به منظور کاهش  يمشتر خدمات و مشارکت به منظور تطابق يمشتر مشارکت

 فناوريمتخصص و استفاده از  يبودن منابع انسانيدهند و پس از آن به داراها مينههز
انگر محور قرار يب ين مواردا ة. همدهنديت مياطلاعات در جهت بهبود خدمات اهم

ن يران است. کمترين مديا يريگيمس هرم تصمأبازار در ر يازهايان و نيدادن مشتر
درجة و  يف کارکنان و استفاده از چرخش شغليتنوع وظا ين گروه برد ايکأت

 باشد.يم استانداردسازي
 

                                                                                                                 
1- labaling 



  37...  در  خدماتي عمليات هایراهبرد یپيکره بند

 : هزینه محور3خوشه
به منظور کاهش  يمشتر است. مشارکت "نه محوريهز" ين الگو، الگويسوم  

ن خوشه هستند. با توجه به يها در ايرن متغيمهمتر ،ياستانداردساز درجة ها وينههز
د بر استفاده يکي امور و تنوع کم خدمات و عدم تأفلسفه و هدف از استانداردساز

. درصد شد ينامگذار بدين شکلن الگو ين گروه، ايمتخصص در ا يروهاياز ن
 68ک ين خوشه مانند خوشه اول برابر است و هر ينها در اآپارتماهتلها و هتل

 اند.درصد را بخود اختصاص داده

 روها(ا دنباله)یها : محتاط4خوشه
که شامل  ه شددينام "ا محتاطان(يروها)دنباله" يالگو ين الگو،ت آخريدر نها  
ل يل عدم تمايمورد نامشخص)به دل 6%( و 99آپارتمان)هتل 02%( و 69هتل ) 03
 ن خوشه بر عرضهيد ايکتأ. است( يشناختيتدهندگان به اطلاعات جمعپاسخ يبرخ

 يدر منابع انسان يکارکنان و استفاده از چرخش شغل فيوظا د، تنوعيجد خدمات
ن کمتر است يرين خوشه نسبت به سايار نمرات در ايو انحراف مع ي. پراکندگاست
ها ين هتلا يعن؛ ياندرا کسب کرده ن نمره هايرها، کمترين گروه در عموم متغيو ا

رها ين متغيترنييبرقرار کنند. پا يتعادل حداقل يها نوعي سازهن تماميکنند بيتلاش م
و  درجة استانداردسازي، (تخصص درجه)يانسان ند از: منابعان خوشه عبارتيدر ا

 .(نهيهز کاهش) يمشتر مشارکت

 یصيل تشخيتحل

-يکند تا با بهرهاست که تلاش م يکيتفک ياز جمله روشها يصيل تشخيتحل 

صورت هآنها ب يهاها را که دادهگروه اعضاي مستقل يرهايمتغ ياز برخ يريگ
از ترکيب خطي  تاًَيک کند و نهاين وجه از هم تفکياست به بهتر يبيا ترتي ياسم

کنند يک ميها را از هم تفکطور مناسب گروههکه ب ييرهايمتغمتغيرهاي مستقل، 
 متغير چندين و کيفي شده گروهبندي متغير در اين روش يک کند.مشخص 

                                                                                                                 
1- Discriminant analysis 
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ن ير مستقل را که به بهتريا چند متغيب دو يترک يصيل تشخيتحل .دارد مستقل وجود
ق حداکثر ين موضوع از طريا دهد.يکند نشان مين ميين دو گروه را تبيوجه تفاوت ب
ک قاعده ي يبر مبنا انس درون گروههاين گروهها نسبت به واريانس بيکردن وار

ن گروهها به يانس بيصورت نسبت وارهرد، که بيگيانجام م يآمار يريگيمتصم
 . انس درون گروههاستيوار
رد، يگيش از دو گروه انجام ميب يور بر ينکه بررسيل ايدلهب حاضر پژوهش در 

با توجه به تعداد چهار خوشه، سه تابع  .شوديچندگانه استفاده م يصيل تشخياز تحل
آماري  نمونه خوشه اعضاي شماره حاضر تحقيق در تشخيصي قابل محاسبه است.

 متغيرهاي بعنوان يات خدماتيعمل راهبرد متغيرهاي و گروهبندي متغير بعنوان

ب يبه ترت و کاي اسکوير لامبداي ويلکزمقدار  .درنظرگرفته مي شوند مستقل
. به ص دارنديتابع تشخمعناداري و  يز کنندهمعادله متما سب بودنمنادلالت بر 

 يال خوشهيا همان تحلي يبنديوة طبقهتوان اثربخش بودن شيم هاکمک اين آماره
 است. نتايج اين تحليل در جدول شش آمدهم. ييازمايرا ب

 ویلکز لامبدای  .6 جدول

 .df Sigاسکویر  ویلکز لامبدای تابع
1 13131 31.323 22 1 
2 13123 13231 12 1 
3 13612 26332 6 1 

 
معناداري  دهندة  نشان آنمعناداري  سطح و اسكوير کاي ،ويلکز لامبداي مقدار 
ن يج ايبا توجه به نتا .است آنها خوب تميز قدرت و شده استخراج تشخيصي توابع
مناسب و اثربخش  يبندي طبقهم که روش مورد استفاده برايريگيجه ميل نتيتحل

اي به شکل مناسبي از وسيله تحليل خوشههاي ايجاد شده بهو پيکره بوده است
 يکديگر جدا هستند.

 

                                                                                                                 
1- Wilk's Lambda 
2- Chi-square 



  34...  در  خدماتي عمليات هایراهبرد یپيکره بند

 هانتيجه گيری و پيشنهاد

 بحث و نتيجه گيری

 يهايژگيو همچنينامروز و  يايدر دن يت صنعت گردشگريبا توجه به اهم 
قات يلزوم انجام مطالعات و تحق ين حوزه،منحصر به فرد شهر مشهد مقدس در ا

ج حاصل ينتا ر است.يانکار ناپذ عمليات خدمات هتلداري در ايران در حوزه يعلم
ي در صنعت هتلدار يات خدماتيعمل يهاراهبرداز  اييتاکسنوم ،قيحقين تاز ا

ران در يبه مد ياديکند که کمک زيشهرستان مشهد ارائه م ايران با تاکيد بر قلمرو
در بازار  و کسب شناخت از  رقبا فعاليتوضعيت  يتر از چگونگجهت درک به

بر اساس  د.ينمايمشهد م يآپارتمانهاران هتلها و هتليمورد استفاده مد يهاراهبرد
شهرستان  يدر صنعت گردشگر ياتيعمل راهبردي يچهار الگو ،ين کارج اينتا

 محور(،فناوريا يمحور با خدمات متنوع )ITند از: اکه عبارت شدمشهد مشخص 
 روها(.يا دنبالهمحتاط)محور و ينههز، بازارمحور

-همشهد ب يآپارتمانهاران هتلها و هتليج، تمام مديتوان گفت که بر اساس نتايم 
 ي بودنفشار محور )متحرک و ثابت( و کشش/ دمانيچ يرهايمتغ برايطور مشابه 

-هرها بين متغيران به ايدن بدان معناست که ميو ا اندرا قائل شدهت ين اهميشتريب
 يهااتياز آنها را در عمل يبيشه ترکيکنند، بلکه همينگاه نم يصورت تک بعد
 يهاين خوشهدر ب "تنوع خدمات ارائه شده"سازه  برند.يکار مهمختلف خود ب

دهند بر يح ميران ترجين مديکند و ايت را جلب مين نمره و اهميکمتر 5و9و2
يان را به مشتري موسسه خود، خدمات ثابت يو خارج يط داخليط محياساس شرا

 "درجة استانداردسازي"ت را به سازه  ين اهميکمتر 5و2و0 يهاارائه کنند. خوشه
که  يرانيگر مدينند اما از طرف ديبيتها نميفعال کردن  به استاندارد يازيدهند و نيم

تها و ين فعالاستاندارد کردي دارند تا با کنند سعيم يرويمدار پينههز ياز الگو
ز يگر رقبا متمايان خود را از ديمشتر يازهايتوجهشان به بازار و ن کردنمعطوف 

 کنند.

الگوها و  يهم با برخ ييشدند، شباهتها ييق شناساين تحقيکه در ا ييالگوها 
-IT راهبرداند دارند. يي شدهشناسا قلمروهاي مکاني ديگرکه در  ييهايتاکسونوم
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 Zhao et)محور( در تطابق با خدمتکاران انبوهخدمات متنوع )يا فناوري محور با

al., 2006) و توليدکنندگان متمرکز بر خبرگي(Martin and Diaz, 2008)  .است
روها ها بالاترين رتبه ها را کسب کرده اند. راهبرد دنبالهاين الگوها در اکثر سازه
(، 0938روها)پويا و آذر، ، دنباله(Flynn et al., 1995)مشابه راهبردهاي بيکاران

 (Miller and Roth, 1994)، و محتاطان(Zhao et al., 2006)تاکيد کنندگان کم
بينند ها کمترين رتبه را دارند و نيازي نمياست که اين الگوها در اکثريت سازه

ري براي متمايز کردن خود از رقبا تلاشي کنند بلکه بيشتر با تقليد از رقبا و برقرا
ها به زندگي خود در دنياي تجاري ادامه ميدهند. اين امر ممکن است به چند حداقل

هاي راهبرد دليل باشد: اول اينکه احتمال دارد که مديران اين موسسات به سازه
دهند، دوم اينکه ممکن است در محيطي که عملياتي خدماتي اهميت زيادي نمي

-است و با برقراري حداقل ها در سازه آنها فعاليت ميکنند شدت رقابت بسيار کم

اشان دست يابند. راهبردهاي مشابه راهبرد هاي مختلف ميتوانند به اهداف سازماني
حداقل کننده  و (Stobaugh and Telesio,1983)مدار، راهبرد هزينه پايينهزينه
است، که تمرکز اصلي در اين گروهها حداقل  (Richardson er al., 1985)هزينه

مدار مشابه راهبردهاي هاي ارباب رجوع است. راهبرد بازارکردن هزينه
 Wheelwright and)، حمايت خارجي(Stobaugh and Telesio,1983)بازاريابان

Hayes,1985) و بازاريابان(Miller and Roth, 1994)  است و در همه اين
يازهاي اوست که بيشترين اثر را بر فعاليتهاي سازمان دارد. راهبردها، مشتري و ن

توان نتيجه گرفت به نوعي راهبردهاي عمليات خدمات استخراج شده بنابراين مي
 در اين تحقيق سازگاري کافي را با ادبيات تحقيق دارد.

 هامحدودیتها و پيشنهاد

ل يدلهبرد ان کد خاطرنشيبا ي تحقيق حاضر با پيشينه تحقيقشباهتها با وجود 
کارگرفته شده ي بهشناسو روش يرها، جامعه آماريقات مختلف، متغينکه در تحقيا

 ردسه و ادعا کيمقا يکديگرها را با راهبردتوان ينم يگر متفاوتند، بسادگيکديبا 
ن يب اياز ترک يحير صحيبه تفس يابيدست ياز است برايقا مشابه هم هستند و نيدق



  33...  در  خدماتي عمليات هایراهبرد یپيکره بند

 رد. يصورت گ يقتريعتر و عميمطالعات وسها و ها، تلاشيافته
 راهبردي يهاي از گروهف مناسبيتوص يقن تحقيج ايطور خلاصه بر اساس نتاهب 

ار قرار يدر اخت در نوع عمليات خدماتي شهرستان مشهد يآپارتمانهاهتلها و هتل
ش دانش يو با افزا کنديتر فراهم ميمطالعات تخصص يلازم را برا ةنيرد، زميگيم
مناسب واحد  يهاراهبرد يو اجرا ي، به آنها در طراحآپارتمانهايران هتلها و هتلدم

بنابراين، ارتباط بين انواع  کند.يکمک م يورخود، به منظور حداکثر کردن  بهره
تواند زمينة مطالعاتي مناسبي راهبردهاي خدماتي با متغيرهاي مختلف سازماني مي

طور علمي و عملي باشد. در اين حوزه بههاي آتي و کمک به اين جهت تحقيق
اهميت انواع -پراجوگو و مک درموت با کمک ماتريس تحليل عملکردراستا، 

هايي ند. آنها از شاخصکرداولويتهاي رقابتي را در سازمانهاي خدماتي شناسايي 
هزينه، کيفيت و تحويل  کارآییوري، نوآوري، سرعت، تصوير برند، مشتمل بر بهره

 ، بنابراين، با(Prajogo and McDermott,2011)  ندکردهت استفاده در اين ج
در شود ي و اولويتهاي رقابتي پيشنهاد ميتوجه به ارتباط نزديک بين عمليات خدمات

شناخته شده با اين اولويتها مورد  راهبرديبين گروههاي مختلف  رابطة تحقيقي
 بررسي قرار گيرد.

ت که مطالعه کنوني در قلمرو شهر مشهد انجام ذکر اين نکته نيز حائز اهميت اس 
است و هرچند که اين قلمرو در زمينة صنعت هتلداري داراي روايي لازم است  شده

 اما درهرصورت در تعميم نتايج به قلمروهاي ديگر بايستي با احتياط عمل کرد.
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