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Extended Abstract 
Abstract  

The purpose of this study is to evaluate the quality of the top hotels of 

Kish Island to examine the influential factors and to prioritize hotel 

services qualitatively-quantitatively; For this purpose, while interviewing 

experts and university professors, important and effective indicators were 

identified, and content analysis was extracted using multi-criteria MCDM 

decision-making methods and using Expert choice software. The research 

findings showed that the services provided by 5-star hotels in Kish are 

not in a good condition compared to the price paid; Also, by analyzing 

the content and prioritizing the effective criteria, it was found that the 

hotel's physical design style index is in the first place, the scope and 

variety of services are in the second place, and creativity and service 

innovation are in the third place; Finally, before any activity, hotel 

buildings should be repaired, renovated and renovated based on scientific 

plans and ideas, and industry managers, with the aim of customer 

satisfaction and durability, while continuously evaluating service quality 

strategies, should seek to correct and adapt their traditional views to those 
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of tourists. To identify and attract customers by using new technologies 

to focus on improving the quality of service activities as well as 

interaction with the new generation of young tourists and seek to 

eliminate and improve the weaknesses of their services.      

Introduction 
New inventions and inventions have become one of the main factors in 

changing the way of providing services in the world and advanced 

technologies have changed the way of providing customer service in 

many service organizations (Qiu et al., 2019; Suoniemi et al., 2021). 

Organizations are interested in evaluating their service quality strategies 

with the aim of customer satisfaction and sustainability (Sakyi, 2020; 

Wang et al., 2021), which is why the customer is a key indicator. Quality 

of service is a strategic tool for success in competitive situations 

(Jenaabadi et al., 2011). Hotels are the most well-known form of 

accommodation and play an important role in generating added value and 

employment around the world. Therefore, in order to achieve competition 

and retain customers, improving the quality of services is considered 

important and the probability of returning satisfied hotel customers is 

higher than customers who are somehow dissatisfied; However, in spite 

of taking some measures, in competition with other countries due to the 

low quality of services, the satisfaction of Iranian hotel guests is less 

important. According to the 2022 FIFA World Cup games, with the aim 

of attracting the spectators of this sporting event in Iran, the "2022 

direction" project has been keyed. The audience lasts two weeks and the 

average age is 17 to 34 years and costs $ 1,800 to $ 2,000, which is 

emotional in terms of behavioral type; Therefore, Qatar is small and 

unattractive, and due to limited accommodation capacity, they will also 

travel to Iran. In the meantime, Kish will be one of the tourist 

destinations as a flight center and no visa is required. Therefore, 

according to the main purpose of the research, measuring and prioritizing 

the factors affecting the services of 5-star hotels in Kish in attracting 

spectators to this sporting event.           

Case Study 

The method of the present study is qualitative-quantitative and is based 

on the AHP method. First, the factors affecting the quality of services 

were identified by reviewing the literature and interviewing experts, and 

the results were analyzed by AHP method. 
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Theoretical framework 

Quality is a set of activities, processes, and interactions that provide 

solutions to problems (Vargas & Lusch, 2004). Quality has various 

interpretations, such as the degree of quality (Wang et al., 2021). There 

are approaches to quality: the philosophical approach synonymous with 

inherent superiority, the technical approach, the degree of compliance 

with standards, and the customer-centered approach (Kheng et al., 2015). 

First-class luxury hotels like a dream palaces provide services that 

anticipate and meet guests' needs in good faith. Large, luxurious, 

luxurious rooms, impressive decor, all-cotton linens and beds, swimming 

pool, sauna, Jacuzzi equipped with fitness center, well-equipped 

restaurants and lounges, concierge, 24-hour room service. 

(Bahari & Bahari, 2021) The relationship between service quality and 

customer satisfaction, loyalty, and trust, was performed in Enghelab and 

Laleh hotels in Tehran. The results show that service quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction, customer trust, 

and customer loyalty. (Qiu et al., 2019) conducted a study entitled The 

Effects of Genuine Leadership on Leadership Trust, Organizational 

Citizenship Behavior, and Service Quality in the Chinese Hospitality 

Industry. The results showed that genuine leadership affects the quality of 

China's hotel services.  

Methodology 

In this research, in the qualitative part, while interviewing experts and 

university professors, important and effective indicators were identified. 

Targeted sampling was used to select experts, which includes 14 people 

and the selection criteria, the relevance of the field of study (at least 

postgraduate), and understanding of the concept of service quality. 

According to the method of Lavoshe, to create content validity in the 

questionnaire, after reviewing the literature, the content range and items 

of the questionnaire were compiled. The statistical population in the 

quantitative method includes 10 selected middle and senior managers of 

Kish Hotel Management with experience and executive expertise of at 

least 15 years, with at least a bachelor's degree.    

Research Findings 

Multi-criteria decision models and Ahp model in Expert choice 

software have been used to identify the priority of indicators. In 

this study, 9 five-star hotels were selected. The hierarchical 

analysis technique has been used to determine the weight of the 
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indicators. The results showed that the design style of the hotel 

with a normalized weight of 0.292 was one of the highest priorities 

and criteria for the variety of services with a weight of 0.235.    

Keywords: Design Style, Service Quality, Five-Star Hotel, 

Creativity. 



 
 
 
 
 
 

 مطالعات مدیریت و توسعه پایدار

 ۱۴۰۰ زمستان، مچهار، شماره اولسال 

 ۷۹-۱۰۴صفحه  

ستاره  5 یهاکيفيت خدمات هتل یبندتیو الو یواکاو

  (2022)مطالعه موردی  پروژة  جهت  شيک رةیجز
 

 3، جواد جمالي2، ليلا باقری نظام آباد1*اميرمحسن مدني

 

فرهنا   گرانیاباازا  و ب قةیبازتاب دهندة سل تیاز نظر ماه ،هتل یخدمات گاهیو جا یفیعملکرد کیده: چک

سافر مسوا ب  یهاتیاقامات د  هتال از جا اب ،ید  صانعت رردگاگر کهیی است. از آنجا زبانیجامعة م

 یبناد تبه ازیتب اماست؛ ل ا کو ریاجتناب ناپ  اا،ید  ا ائه خدمات پا  تیاز خلاق یمندلزوم بهره گ د،یم

 نیتراز مهم ،گ دیم دهینام یبندد جه ها که د  مجم عساختمان هتل یکیزیف یبندطبقه ازیتخدمات و ام

و  یابیادف ا زهاپژوهش حاضر با  ،لساظ نیاست. بد ین ازهمانیم  د انتظا  د  صنعت م یابیا ز یا هایمع

ل به صا  ت ت هتخدما یبندتیو ال  رر ا یع امل تأث یبه بر س شیک رةیبرتر جز یهاهتل تیفیسنجش ک

مهام و  یهاگااخ  ،یضمن مصاحبه با خبرران و استادان دانشگاه ،منظ   نیبه ا .پردازدیم یکم- یفیک

از  یمنادو بهره  MCDMمعیاا ه  ریر  چنادهاا  تصامیمگدند و با اساتفاده از  و  ییاثرر ا  گناسا

ه گادة نشان داد خادمات ا ائا قیسقت هایافتهی. دیررد اجمست ا استخر لیتسل Expert Choiceافزا  نرم

و  یمستا  لیبا تسل ،نیهمچن .ندا ند یت مطل بیوضع ،یپرداخت یبا بها وهید  مقا شیستا ه ک 5 یهاهتل

، هتال د   تباة نخوات یظااهر کیزیف یاثرر ا ، مشخ  گد گاخ  سبک طراح یا هایمع یبندتیاول 

ز هار ا شیپ ،تاًینها .مات د  مرتبة س م قرا  دا ندخد یو ن آو  تیروتره و تن ع خدمات د   تبة دوم، خلاق

 نیاا رانیو مرمت گ ند و مد یبازساز ر،یتعم یعلم یهادهیها و اطرح ةیبر پا دیها باساختمان هتل یتیفعال

 دیاهای کیفیاات خادمات باصنعت با هدف  ضاایت ماشتری و دوام خ د ضمن ا زیاابی موتمر اساتراتژی

ب رای گناخت و ج و رردگگران باگند و ب همانانیخ د با آ اء م یسنت هایدراهید قیاصلاح و تطب نبالدبه

تعامال باا نوال  نیناخدمات و همچ یفیک هایتیبر ا تقاء فعال نین  یهایآو از فن یریربا بهره انیمشتر

  و به دنبال  فع و بهب د نقاط ضعف خدمات خ د باگند. ندیرردگگران ج ان تمرکز نما دیجد

 

 .تی، خلاقخدمات، هتل پنج ستاره تیفیك ،یسبک طراحدی: گان كلیواژ

 
  

( گهر ی. مینی ) هواحد یادرا  امام خ یدانشگاه آزاد اسلام ،رروه طراحی صنعتی ا یاستاد –موئ ل  هن یوند .1

 Email: Am.Madani@iausr.ac.ir .تهران، ایران

 .رانیواحد تهران غرب. تهران، ا یرروه طراحی صنعتی. دانشگاه آزاد اسلام ا ی. استاد2

 هران غرب.تواحد  ی یزی فرهنگی، دانشگاه آزاد اسلام. دکترای مدیریت و برنامهیجهانگرد تیریروه مدر یمرب. ۳

 .رانیتهران، ا

 

 

 ۲۷/۱۲/۱۴۰۰تاریخ دریافت: 

 ۳۱/۰۳/۱۴۰۱تاریخ پذیرش: 

 نوع مقاله: پژوهشی



 
 
 
 
 
 

  ۱۴۰۰م، زمستان چهار، سال اول، شماره توسعه پایدارمطالعات مدیریت و 
 

 

84 

  مقدمه

گده  ایا ائه خدمات د  دن  ةید  گ رییتغ یاز ع امل اصل یکی دیابداعات و اختراعات جد

 یخدمات هایاز سازمان یا ی ا د  بو ی و  ا ائه خدمت به مشتر شرفته،یپ هاییآو و فن

  ضاایت هدف با ها(. سازمانQiu et al., 2019; Suoniemi et al., 2021) اندداده رییتغ

 هاای کیفیات خدمات خ د هوتندخ د علاقمند باه ا زیاابی اساتراتژی وامد و ماشتری

(Sakyi, 2020; Vargas & Lusch, 2004)عن ان گااخ  به همین دلیل مشتری به ؛

  قابتی هایکیفیت خدمات یاک ابازا   اهباردی جهات م فقیت د  م قعیت. کلیدی است

 و هاکه مرب ط به د ک انوان یپرداختن به موائل(. Jenaabadi et al., 2011) است

 یا ائه خدمات موتلزم برقرا  رایز ؛است رناپ یاجتناب یامر باگند،یم گریکدی از هاسازمان

 تیو  ضا (Gkiotsalitis, 2021; Shen & Yahya, 2021) است یا تباط و تعامل با مشتر

 ضاایت ماشتری و . هاستآنان از سازمان بهو تجر ییا وی و یبر چگ نگ یمبتن زین انیمشتر

 دهندمی قرا  خا د تاأثیر تسات  ا هااکیفیات م ض عات جهانی هوتند کاه ساازمان

(Jung et al., 2021 .) ا ائه خدمات  ندیفرا نیخدمات ح تیفیک یابیا ز دا یهتل صنعت د

 ،ی وابط اجتماع یبرقرا  یبرا ید  واقع هتل مکان(. Kheng et al., 2015) ردرییانجام م

ها هتل .است ییاستثنا یهابا مزه  یل  یو غ اها هایدنین گ نیر ا اتر دنیخ  دن و ن گ

ترین اگکال اقامتگاه هوتند و دا ای نقشی مهم د  ت لیاد ا ز  افزوده گناخته گده

منظ  دستیابی  قابت و حفظ از این  و، به  .باگندمی نزایی د  سراسر جهااواگتغال

گده و احتمال مراجعه مجدد مشتریان  اضی  یکیفیت خدمات مهم تلق مشتریان، بهب د

 ,.Ghafari et al) هتل نوبت به مشتریانی که به نس ی ناخشن د گده باگند بیشتر گده

 نییکش  ها به دلیل کیفیت پا گریبا د قابتاقدامات، د    یاما، به  غم انجام برخ (2022

 استا با ت جه به  نیایران کمتار م  د ت جه است. د  ا یهاهتل همانانیم تیخدمات،  ضا

 ران،ید  ا یو زگ دادی و نیهدف ج ب تماگارران ابا  2022ف تبال  یجهانجام یهایباز

 رانیا یدا هتل یبرا دادی و نیکه ا ییهاخ  ده است. فرصت دیکل« 2022جهت » پروژه

 :دا د گامل دو مس   مهم است
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 ران؛یا یرردگگر یهاتیها و ظرفجاذبه یمعرف 

 رانیبه ا یو ج ب تماگارران جام جهان یهراس رانیکاهش ا. 

و  ادیز ی خداد و زگ نیحض   د  ا یبرا انیا، ابراز علاقه تماگاچهرزا   طبق

 متسدهالاتینوه و افرا س،یانگل ل،یبرز ن،یقطر، آ ژانت یاز کش  ها بیترتتقاضا به نیشتریب

 1800د کر نهیسال و هز ۳4 یال 17 یسن نیانگیدو هفته و م انیتماگاچ یاست. ماندرا 

ک و کم  و  قطر ک چ نیاز ا .هوتند یجانیه یفتا   پینظر ت ازدلا  است که  2000تا 

  داگت. دسفر خ اهند  زین رانیاقامت، به ا تیظرف تیاست و با ت جه به مسدود تیج اب

 اهد خاز مقاصد رردگگران  یکی زایبه و ازیو عدم ن یعن ان مرکز پروازبه شیک انیم نیا

بر  رر ا یثأع امل ت یبندتیپژوهش، سنجش و اول  یبا ت جه به هدف اصل نیب د. بنابرا

 .باگدیم یو زگ دادی و نیا انید  ج ب تماگاچ شیستا ه ک 5 یهاخدمات هتل

 مبانی نظری پژوهش

 كیفیت خدمات

ها، فرایندها و تعاملاتی است که برای  فع مشکلات ا ائه ای از فعالیتمجم عه ،کیفیت

دا ای تعابیر ر نار نی همچ ن د جه  ،کیفیت(. Vargas & Lusch, 2004) گ دمی

 ویکردهایی د  قبال کیفیت وج د دا د:  ویکرد (. Wang et al., 2021) باگدمرغ بیت می

-فلوفی مترادف با برتری ذاتی،  ویکرد فنی، میزان تطابق با استاندا دها و  ویکرد مشتری

تعا یف بویا ی برای خدمات ا ائه گده است. اما همه آنها  (.Kheng et al., 2015  )مس 

 ریرندها  ا د  بر میمفاهیم مشترکی همچ ن ناملم س ب دن خدمات و مصرف آن

(Haghighi Kafash & Bagheri, 2013 .) کیفیت به میزان تطابق انتظا ات از خدمات با

خدمات د  کل چها  ویژری (. Chen et al., 2014) اد اک از خدمات ا ائه گده اگا ه دا د

 دا ند:

 -۳(؛ Sakyi, 2020) نامشابه ب دن -2 (؛Kundu & Datta, 2015) ناملم س ب دن -1 

ترین خدمات از مهم(. Rusta et al., 2021) غیرقابل ذخیره ب دن -4؛ تفکیک ناپ یری
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زیرا با هزینه، عملکرد مالی،  ضایت، حفظ و وفادا ی  ؛عناوین تسقیقاتی د  بازا یابی است

 (. Kundu & Datta, 2015) مشتریان د  ا تباط است

 خلاقیت

 و هاادتعداسا داگ  عامل جدید و هایفرآیند بکا ریری تکن ل ژی ،خلاقیت و ن آو ی

 ستا جتماعیا و گغلی فردی، یهام فقیت عامل خلاقیت ،است. د  حقیقت گک فایی دخ 

(Baqari Nizamabad, 2013.) های تازه و یی هوتی بخشیدن به پدیدهخلاقیت  ا ت انا

گ ند عن ان فرایند  وانشناختی که از طریق آنها مسص لات جدید و ا زگمند خلق میبه

 .اندتعریف کرده

 بندیرجهد

ها بر حوب وضعیت ساختمانی و تجهیزاتی و کیفیت ا ائه خدمات بر اساس هتل

ستا ه تفکیک  1ستا ه و  2ا ه، ست ۳ستا ه،  4ستا ه،  5د جه ل کس  5مقر ات ویژه به 

 (.Modarressi, 2007) گ ندمی

 ستاره 5هتل 

های میهمانان د  ا ائه خدمات که نیازمندی و همانند کاخ  ؤیایی 1هتل ل کسِ تراز اول

های بز گ، با گک ه، مجلل، دک  های سازد. اتاق ا پیش بینی و با حون نیت برآو ده می

های زیر تمام پنبه، استخر، س نا و جک زی مجهز تناسب اندام، ها و لباسچشمگیر، ملافه

های این هتل ساعته از ویژری 24،  وم سرویس 2ها و تالا های مجهز، کانویریج  ان ست

ترین نقاط با ترانوفر به مراکز مهم است. بیشترین ت جه به است. قرا ریری د  عالی

ای است. کا کنان هتل د  ، چیدمان و طراحی داخلی و خدمات حرفه۳تزئینات، مبلمان

زبان زندة دنیا هوتند.  ۳ی، ه  ، گع   و تکلم به حداقل ترین سطح از مها ت، آراهعالی

المللی و دا ای مراکز تجا ی، های بینم  د استفادة مقامات و سازمان این ن ع هتل معم لاً

ترین تجهیزات و صرافی و خدمات پزگکی و آ ایشی است. آگپزخانه دا ای کامل

                                                 
1 First class 
2 Concierge  
3 Furniture   
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ها با ترین خ  اکمها ت و متن عترین سطح از و آگپزها د  عالی 1ترین سرآگپزهامجرب

ظروف استفاده گده د  عین زیبایی د  فرم و  ن  دا ای بالاترین حد  .طعم استثنایی است

های ترین نشاناز استاندا دهای  وز دنیا است. به این ترتیب همانگ نه که د یافت عالی

ستا ة پنجم هتل هاست، د یافت نشان و د جه ترین ویژرینظانی موتلزم دا ا ب دن گاخ 

 (. Madani, 2013) نیز دا ای همین گرایط است

 سبک طراحی هتل

بنابراین ع املی که بر  ؛باگدهای سفر میاستراحت و اقامت د  هتل بخشی از ج ابیت

گی ة طراحی و اجرای فیزیک ظاهری و معما ی یک سازمان خدماتی همچ ن هتل تأثیر 

و اهداف سازمان خدماتی، وج د زمین و فضای لازم و کافی،   ر ا ند گامل: ماهیتمی

 Fitz Simmons & Fitz)است  انعطاف پ یری، ع امل زیبایی گناسی، جامعه و مسیط

Simmons, 2008 .) 

برخی  کند.می مصالح، ظاهر، اجرا و منطقة احداث تقویم از لساظ، معما ی  ا  2سبک

های طراحی گامل: کلاسیک، نئ کلاسیک، ر تیک، با وک،  وک ک ، چینی، هندی، از سبک

ررا، هایتک و ایرانی، باهاوس، گیکار ، مد ن، ل ک  ب زیه، پوت مد ن، ا رانیک، تندیس

 (.Madani, 2013باگند )می  یادیگر طراحهای خلاقانه و پ

 منطقه آزاد كیش

د  این  است. ، منطقه آزاد کیشرردگگری کان ن ترینایرانی، پرسابقه جزایر میان د 

(. Eghtaei, 2014) و ود کالا، سرمایه و خدمات خا ج از ق انین مسدود کننده است منطقه،

% پاییز و  4/25بها ،  % 2/26% موافران زموتانی،  8/۳2 .است نفر ۳985۳جمعیت کیش 

گبانه  2گ ند. مت سط اقامت % از د یا وا د جزیره می 8% با پرواز و  92%تابوتان که  6/15

باگند. نکات ج اب گامل: تمیزی و زیبایی، آ امش، سال می ۳2 وز و میانگین سنی 

هتل  1۳اقامتگاه فعال با  5۳دا ای  1400تا آذ  کیش و ه ای جزیره است.  طبیعت و آب

                                                 
1 Master Chef 
2 Style 
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ی  أ(. به این لساظ ضمن مطالعات اسنادی و Organization, 2022) باگدل کس می

 بندی قرا  ررفته است.هتل م  د سنجش و اول یت 9تعداد خبرران 

 پیشینه پژوهش

 ت،یخدمات و  ضا تیفیک نی ابطه بپژوهشی برای بر سی  (1400) و همکا ان بها ی

 یحاک جینتا .انجام دادندقلاب و لاله گهر تهران ان یهاد  هتل ،یو اعتماد مشتر یوفادا 

مثبت  ریتأث یمشتر یو وفادا  یاعتماد مشتر ،یمشتر تیخدمات بر  ضا تیفیک که است

 .(Bahari & Bahari, 2021) دا د یو معنادا 

تسقیقی با عن ان تأثیرات  هبری اصیل بر اعتماد به  هبران،  ( 2019) کی  و همکا ان

صنعت هلتدا ی چین انجام دادند. نتایج   فتا  گهروندی سازمانی و کیفیت خدمات د 

 .(Qiu et al., 2019) ثیر دا دأدا ی چین تخدمات هتل نشان داد  هبری اصیل بر کیفیت

هتلدا ی  ا تباط بین کیفیت خدمات و  ضایت مشتری (2014) نئی مش ر نا ا

)ملم س  مثبت و معنادا ی بین ابعاد خدمات و نتایج حاکی از  ابطه بر سی  اسریلانکا 

 Umesh) استدا ی سریلانکا مشتری هتل ب دن، قابلیت اطمینان، پاسخگ یی( با  ضایت

Gunarathne, 2014). 

خدمات و  تیفیک نی ابطه ب یتست عن ان بر س ی( پژوهش2015ن  و همکا ان )خ

 یوفادا  شیخدمات باعث افزا تیفینشان داد بهب د ک جیانجام دادند. نتا انیمشتر یوفادا 

 یوفادا  شیخدمات د  افزا تیفیک نانیاطم تیو قابل یاعتماد، همدل ن،یهمچن و انیمشتر

 .(Kheng et al., 2015) دا ندنقش  انیمشتر

 فتی ابطه ک یبر  و یاعتماد مشتر ریثأت تست عن ان ی( پژوهش2015کاندا و داتا )

خدمات  تیفینشان داد ک هاافتهی انجام دادند. یمشتر یتمندیو  ضا کیخدمات الکترون

 .(Kundu & Datta, 2015) ا تباط دا د یرمشت یتمندیبا  ضا کیالکترون

خدمات  تیفیک لیسنجش و تسلی با عن ان  پژوهش( 1۳96اسعدی و همکا ان )

داد  نشان جی. نتاانجام دادند یرردگگران داخل دراهیاز د زدیمنتخب استان  یسنت هایهتل
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 هایینیدیو ن گ هیاغ  ،یسیو تفر یو زگ لاتیهتل، توه یکیزیعامل امکانات ف 7که 

و  ییپاسخگ  وتمسی و هاداخل هتل و اتاق یسنت یفضا ،ی فتا  کا کنان، بهداگت ،یسنت

.  وندمی گما به یسنت هایخدمات هتل تیفکی بر مؤثر ع امل عن انا ائه خدمات به

و  یو زگ لاتیعامل توه 4نشان داد که د   هاعملکردو  تیل اهمیتسل جینتا ،نیهمچن

گکاف  ییخگ پاس وتمی فتا  کا کنان و س ،یسنت هایینیدیو ن گ هیاغ  ،یسیتفر

 .(Asadi et al., 2017) و اد اک رردگگران وج د دا د تیاهم نیب یمعنادا 

به  یوفادا  خدمات بر تیفیک ریتأث بر سی با هدف یپژوهش( 1۳97کروبی و همکا ان )

)ملم س  خدمات تیفیابعاد ک نشان داد اند. نتایجانجام داده ستا ه 5 یهاهتل برند د 

 یمعنادا  ریبه برند تأث یوفادا  ( بریو همدل نیتضم ،ییپاسخگ  نان،یاطم تیب دن، قابل

 .(Karroubi et al., 2019) دا د

 روش پژوهش

ثر بر کیفیت خدمات با مرو  ؤاست. ابتدا ع امل م AHPو  پژوهش حاضر، مبتنی بر  

برای  ، تجزیه و تسلیل گدند.AHPو    نتایج بهادبیات و مصاحبه با خبرران گناسایی و 

 ا یمع تن و 14 گامل تعداد ریری هدفمند استفاده گده کهانتخاب خبرران از نم نه

 مفه م کیفیت خدمات )حداقل ف ق لیوانس( و د ک ، ا تباط  گته تسصیلیتخابان

 باگد.می

 روایی محتوا

یات، نامه، پس از مرو  ادببر اساس  و  لاوگه، برای ایجاد  وایی مست ایی د  پرسش

 استه سپس از اعضای پانل خ ؛گ دنامه تدوین میهای ساخت پرسشدامنه مست ا و آیتم

د اما مفی» ، «ضرو ی»ب دن هر آیتم با انتخاب یکی از سه رزینه یزان مناسبگ د به ممی

گده  هدهند. با ت جه به  ابطه زیر نوبت  وایی مست ا مساسبپاسخ« غیر لازم»و « نه ضرو ی

باید حداقل مقدا   ،(P<0.05) نیاز برای معنادا ی آما یت جه به سطح م  دو با

CVR=0.75  آید:دستیر  آن آیتم بهبرای هر آیتم جهت پ 
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2

2
N

NN
CVR

e 


 
eN=  اند. نظر انتخاب کرده ا برای آیتم م  د «ضرو ی»تعداد اعضایی که رزینه 

N= تعداد کل اعضای پانل 

ثر بر کیفیت ا ائه ؤع امل مگده تعیین( CVR) نامه،  وایی مست اپس از تکمیل پرسش

 ضرو ی دانوته گد.خدمات هتل 

 پایایی

نامه تسلیل سلوله مراتبی از  و  آزم ن مجدد استفاده برای سنجش پایایی پرسش 

ها نامه مزب   برای سه نفر از خبرران که دسترسی مجدد به آنگده است. ل ا پرسش

ها د  پ یر ب ده؛ دو با  و به فاصله سه هفته از هم ا سال و همبوتگی بین پاسخامکان

ت ان رفت پایایی می که آمد دستبه 81/0، و 87/0، 91/0 مرحله اول و دوم برابر با

 نامه قابل قب ل است.پرسش

 تحلیل سلسه مراتبی

 .است  MCDMمعیا ه ها  تصمیم ریر  چنداز  و  (AHPتسلیل سلوله مراتبی )

بقه و سا کیش با یدا و ا گد منتخب هتل یانیم رانیفر از مدن 10 جامعه آما   گامل

 یائگناس یبرا .باگندیم یکا گناس لحداق لاتیسال با تسص 15 حداقل ییتخص  اجرا

د  نرم افزا   AHPدل مو  ا هیچندمع یریرمیتصم یهاها از مدلگاخ  تیاول  نییتع

Expert Choice است هاستفاده گد. 

یر زم ا د  که گامل ردیریص  ت م رام ۳د   (AHP) یسلوله مراتب لیتسل ندیفرآ

 یمساسبه نرخ سازرا  -۳، هامساسبه وزن -2، یله مراتبطرح سلو میترس -1 :است

 .وتمیس
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 های پژوهشیافته

 خدمات تیفیكعوامل موثر بر 

ر اساس ب. هوتند ر ا ثیر هتل تأ خدمات تیفیکبر  یدهد چه ع املعات نشان میلمطا

ثر بر ؤعن ان ع امل مبه 1یید خبرران د  جدول گما ه ، ع امل مند ج بعد از تأتسلیل مست ا

 است. AHPاول یت بندی ع امل با  و  هدف غایی استخراج گدند.  خدمات تیفیک

 . عوامل مؤثر بر كیفیت خدمات هتل۱جدول 

 ع امل م ثر  دیف

 هتل ی فیزیکیطراح سبک 1

 هتل خدمات تن ع و روتره 2

 هتل کا کنانعملکرد و  فتا   ۳

 هتل تیریمد 4

 ی د  خدماتن آو  و خلاقیت 5

و  های پنج ستا ه کیشهتلا ائه خدمات  تیفیکآید ح زه رو  ادبیات تسقیق بر میاز م

 م ع خلاءمس   نیوت. د  مج های تسلیل مست ا و خبرهثر با استفاده از  و ؤع امل م

گ د. همچنین ها به ویژه کیش مشاهده میهتلخدمات  تیفیکبنیادی د  ح زة مطالعات 

مات خد تیفیر ا  بر کریثأع امل ت یبندتیو اول  شبا مرو  س ابق، پژوهشی که سنج

 جهت»ه یافت نشد. ل ا با ت جه به حواسیت پروژ ،کیش داگته باگد ستا ه پنج یهاهتل

 بندی ع املبرای اول یت AHPد  ج ب تماگاچیان، پژوهش حاضر که از  و  « 2020

  برخ  دا آو ی قابل اتکائیپردازد، از ن می ستا ه پنج یهاخدمات هتل تیفیر ا  بر ک ریثأت

 باگد.می

 د  رام نخوت معیا های ،AHPتعیین اول یت عناصر مدل با استفاده از تکنیک  برای

، مدیریت، کا کنان،  فتا  تن ع خدماتی، سبک طراح اصلی انتخاب گد که عبا تند از:

. معیا ها هتل پنج ستا ه انتخاب گد 9د  این تسقیق باگند. د  هتل می یخلاقیت و ن آو 

نامگ ا ی گدند تا د   وند تسقیق  2ص  ت جدولهای تسقیق با اندیس عددی به رزینه و

مراتبی استفاده گده ها از تکنیک تسلیل سلوهقابل بر سی باگد. برای تعیین وزن گاخ 
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گده  میترس 1د  گکل گما ه  AHP کیمدل با استفاده از تکن یمراتبسلوله یالگ  است.

 است.

 هامعیارها و گزینه .۲جدول 

 معیار نماد گزینه نماد

A1  کیشک  و  هتل C1 سبک طراحی فیزیکی هتل 

A2  آ امیس پلاسهتل C2 روتره و تن ع خدمات هتل 

A3  ترنجهتل C3  کا کنان فتا  و عملکرد 

A4  ویداهتل C4 مدیریت هتل 

A5  ما ینا پا کهتل C5 خلاقیت و ن آو ی مدیریت 

A6  یشایران کهتل 

 

A7 پان  اما هتل 

A8  دا ی   کیشهتل 

A9  میراژهتل 

 

 
 های تحقیقمعیارها و گزینه .۱شکل 

 هاوزن محاسبه
ص  ت مراتبی، نخوت معیا های اصلی براساس هدف به برای انجام تسلیل سلوله

اند. بر این اساس عناصر هر خ گه دو به دو بندی و مقایوه گدهزوجی  تبه AHPتکنیک 

ص  ت خ اهد ررفت.    عنصر م ج د باگد nگ ند. ارر د  یک خ گه مقایوه می

 های انجام گده برابر است با:معیا  وج د دا د بنابراین تعداد مقایوه 5چ ن 
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نفر از خبرران انجام و با استفاده از تکنیک  10مقایوه زوجی از دیدراه  10بنابراین 

برران تجمیع رردید. ماتریس مقایوه زوجی حاصل از تجمیع میانگین هندسی دیدراه خ

 ا ائه گده است. ۳گما ه  جدول دیدراه خبرران د 

 ماتریس مقایسه زوجی معیارهای اصلی. ۳جدول 

 

 ،سمساسبه میانگین هندسی هر سطر برای تعیین وزن معیا ها است. سپ ،رام دوم

ر سطر بر مجم ع ویم میانگین هگ د. با تقمجم ع میانگین هندسی سطرها مساسبه می

با گ د. ویژه نیز رفته می ردا بآید که به آن میانگین هندسی مقدا  وزن نرمال بدست می

  معیا ها وزن دهی و نم دا  Expert Choiceوا د کردن میانگین هندسی د  برنامة

د خ اه 1Wیت معیا های اصلی به ص  ت باُردا  ویژه اول  گ د.بندی استخراج میاول یت

 ب د.

 

 
 نمایش گرافیکی اولویت معیارهای اصلی. ۲شکل 

0.292 
0.235 
0.181 
0.182 

0.110 

W1= 
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 براساس باُردا  ویژه بدست آمده:

   از بیشترین  292/0با وزن نرمال گده هتل فیزیکی  یسبک طراحمعیا

 اول یت برخ  دا  است.

 را  وم قد  اول یت د 2۳5/0با وزن مشابه روتره و تن ع خدمات هتل  ا یمع

 دا د.

 ا د.د  اول یت س م قرا  د 182/0با وزن نرمال ل ااهت تیریاااامد ا یمع 

 ا د.دد  اول یت چها م قرا   181/0با وزن نرمال کا کنان برخا  د  ا یمع 

 ا د.د  اول یت پنجم قرا  د 110/0با وزن نرمال  یخلاقیت و ن آو  ا یمع 

 1/0 چکتر از است که ک 02/0گده های انجام رام س م: نرخ ناسازرا ی مقایوه

 ت ان به مساسبات اعتماد کرد.باگد. بنابراین میمی

 ها بر اساس معیارهامقایسه و تعیین اولویت هتل

مساسبات انجام گده  ها د  نرم افزا  به تفکیک ا ائه گده است.نتایج مقایوه زوجی هتل

ا ائه گده  4گما ه  د  جدول هتل یسبک طراح ا یهتل ها بر اساس معبرای تعیین اول یت 

 است.

 هتل یسبک طراح. تعیین اولویت هتل ها بر اساس ۴جدول 

 

 
 هتل یسبک طراحتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .۳شکل 
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 است. د  اول یت اول قرا  ررفته 0.209بز گ دا ی   با وزن هتل  ۳بر اساس گکل 

باگد. بنابراین می  1/0 چکتر از ت که کاس 09/0های انجام گده نرخ ناسازرا ی مقایوه

 ت ان به مساسبات اعتماد کرد.می

 گستره و تنوع خدمات هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس 

تن ع خدمات هتل  وروتره ها بر اساس مساسبات انجام گده برای تعیین اول یت هتل

 ا ائه گده است.

 ت هتلگستره و تنوع خدماتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .5جدول 

 
 

 
 گستره و تنوع خدمات هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .۴شکل 

 است. اول قرا  ررفته تید  اول  0.159با وزن  آ امیس پلاسهتل  4بر اساس گکل 

 نیبنابرا. باگدیم 0.1است که ک چکتر از  09/0انجام گده  یهاوهیمقا یناسازرا  نرخ

 به مساسبات اعتماد کرد. ت انیم

اره دول شمدر ج كاركنان هتل برخوردها بر اساس بات انجام شده برای تعیین اولویت هتلمحاس

 ارائه شده است. ۶

 

 



 
 
 
 
 
 

  ۱۴۰۰م، زمستان چهار، سال اول، شماره توسعه پایدارمطالعات مدیریت و 
 

 

96 

 برخورد كاركنان هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس  .6جدول 

 

 
 كاركنان هتلتعیین اولویت هتل ها بر اساس . 5شکل 

 نرخ ست.ااول قرا  ررفته  تید  اول  0.148با وزن ما ینا کیش هتل  5بر اساس گکل 

 ت انیم نیبنابرا .باگدیم 1/0است که ک چکتر از 08/0 انجام گده یهاوهیمقا یناسازرا 

 انجام گده اعتماد کرد. هبه مساسب

ل   جدود هتل تیریمدمساسبات انجام گده برای تعیین اول یت هتل ها بر اساس معیا  

 ا ائه گده است. 7گما ه 

 هتل تیریمدها بر اساس معیار هتل یت تعیین اولو. ۷جدول 

 

 
 تیریمدها بر اساس معیار تعیین اولویت هتل .6شکل 



 
 
 
 
 

 
 مدنی و همکاران................. شیك رةیستاره جز 5 یهاكیفیت خدمات هتل یبندتیو الو یواكاو    

  
 

 

97 

خ نر د  اول یت اول قرا  ررفته است. 0.1۳۳ویدا با وزن هتل  6بر اساس گکل 

ت ان به ب ده؛ بنابراین می 1/0است که ک چکتر از 07/0های انجام گده ناسازرا ی مقایوه

 ه اعتماد کرد.مساسبات انجام گد

 یخلاقیت و نوآورتعیین اولویت هتل ها بر اساس معیار 

 د  تیریخلاقیت مدها بر اساس معیا  مساسبات انجام گده برای تعیین اول یت هتل

 ا ائه گده است. 8جدول گما ه 

 
 یخلاقیت و نوآورهتل ها بر اساس معیار  تعیین اولویت  .8جدول 

 

 
 تیریمد یخلاقیت و نوآوربر اساس معیار  تعیین اولویت هتل ها. ۷شکل 

 نرخ اول قرا  ررفته است. تید  اول  0.149با وزن ترنج هتل ،  7بر اساس گکل 

 .باگدیم 1/0 بدست آمده است که ک چکتر از 09/0انجام گده  یهاوهیمقا یناسازرا 

 است.اعتماد  قابل ، نیبنابرا

 AHP ها با تکنیکاولویت نهایی گزینه

گ د. نتایج مقایوه زیرمعیا های تسقیق و اوزان مرحله اول یت نهائی مساسبه می این د 

با تکنیک  هارزینهدهد. برای تعیین اول یت نهائی  ا تشکیل می 2Wمرب ط به آنها ماتریس 

AHP  2(ها براساس هر معیا  کافیوت وزن گاخW(  د  وزن معیا های اصلی)1W(  ضرب
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وزن هریک  )2W(و زیرمعیا ها  )1W(ریک از معیا های اصلی گ د. با د دست داگتن وزن ه

گ د. د  اینجا با وا د کردن میانگین هندسی مرب ط به هر گاخ ، از رزینه ها مساسبه می

انجام گده و نتایج مساسبات انجام گده و اوزان  Expert choiceعملیات ف ق د  نرم افزا  

 .آمده است 8مرب ط به هر رزینه د  گکل 

 
 در اكسپرت چویس هاهتلتعیین اولویت نهائی  .8 کلش

 
 سیها در اكسپرت چوهتل ینهائ تیاولو نییتع. ۹جدول 

 دارد. در اولـــویت اول قرار ۰.۱۴۳كیش              با وزن كوروش هتل  . 1

ر در اولـــویت دوم قرا ۰.۱۳۷آرامیس پلاس             با وزن هتل  . 2

 دارد.

 ار دارد.در اولـــویت سوم قر ۰.۱۲۹با وزن          ترنج كیش        هتل  . ۳

 ار دارد.در اولـویت چهارم قر ۰.۱۲5ویدا كیش                 با وزن هتل  . 4

 رار دارد.در اولویت پنــجم ق ۰.۱۰6مارینا پارك               با وزن هتل  . 5

 ردر اولــویت ششم قـرا ۰.۰۹8ایران كیش               با وزن هتل  . 6

 دارد.

 م قرار دارد.در اولـــویت هفت ۰.۰۹۴پانوراما                    با وزن  هتل . 7

در اولـــویت هشتم قرار  ۰.۰۹۲داریوش كیش           با وزن هتل  . 8

 دارد.

ار در اولـــویت نهـم قـر ۰.۰۹۷میـراژ كیش             با وزن هتل  . 9

 دارد.

ویدا و ما ینا پا ک به ، ترنجآ امیس پلاس، ، ک  و هتل بر اساس نتایج بدست آمده، 

های اول تا پنجم  ا  با ت جه به معیا های م ثر بر کیفیت خدمات بدست آو دند، ترتیب  تبه
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های دیگر باید تلا  کنند تا کیفیت ا ائه خدمات خ د  ا بهب د  سد هتلبنابراین به نظر می

 بخشند.

 

 

 گیریبحث و نتیجه

ثر ؤع امل م پژوهش، گناسایی این  ویکرد اصلی« 2022جهت» ژةهدف پروبا ت جه به

 تیفیک برثر ؤع امل مها نشان داد است. نتایج حاصل از تسلیل داده هتلخدمات  تیفیک بر

خلاقیت و  نهایتاً و  ،تیریمد، کا کنان هتل،  فتا  تن ع خدمات ،یسبک طراحعبا تند از: 

 و همکا ان  یک(، 2021) العات ژان  و همکا انمط سایر نتایج با ی. نتایج تا حدودین آو 

 و همکا ان ی( و اسعد1۳97) و همکا ان یکروب ،(1400) و همکا ان یبها ، (2019)

، بررزیده ب دند ا ائه خدمات تیفیکثر بر ؤعن ان ع امل مبه  ا ع امل که برخی این (1۳96)

 نیشتریاز ب 292/0ده هتل با وزن نرمال گ یسبک طراح دا د. بر اساس نتایج، مطابقت

هتل با وزن  تیریمد ا یمعو دوم  تید  اول  2۳5/0تن ع خدمات با وزن  ا یو مع تیاول 

با ت جه به نتایج و کوب  تبه اول عامل سبک  د   تبه س م قرا  ررفت. 182/0نرمال 

م  د نظر، از طرح  های پنج ستا ههتل  نیدک  اس یلازم است د   وند طراح ،طراحی هتل

 اب متناسبباگند و ها م نیک ها اتاق داخل ی وتخت یتابل ها و حت ها،یتا ن  پرداز انم

ثر ؤهتل م ید  همو  کردن فضا نکات نیتریجزئ ید. حتباگن پدیدا  یگناسییبایاص ل ز

استاندا د  کنندهنیچراکه تضم ؛مهم است ا یبوا ائه گدة  خدمات تن ع ،است. د   تبه دوم

 اتیبرنامه اعلام جزئ یها دا اهتل ،نیبنابرا .همان استیبه ممداوم ت ا ائه خدما کوانی

خدمات و  تیفیک قیدق تیریاستاندا د، مد یها و  بیتص . خدمات هوتند ندیفرآ

کمک  ندیفرآ نیبه ا و بازا یابی  نیات ماس های بروز گده،آم ز  یبالا یاندا دهااست

بعدی است، بعدی و سبک طراحی د  بُعد طبقهد  بُعد  تبه هتلد  نتیجه مدیریت  کند.می

 ی ا خشن د و  اض نیمراجعو ادا ه کند  خ بیه ن ازی هتل  ا بمدیر باید با د ک میهمان
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 متما هبهتل  ریمد دیو با هوتند رانیاز مها ت و تجربه مد ییهاها نشانهتیفیبازررداند. ک

از مها ت د   یبرخ  دا . باگد اهآرهتل خ د  یاو حرفه یگغل یهانهیزمها،  یزه کا ی

ت اند با یم رانیمد یخاص از س  یها هیو گهای ابتکا ی خلاقیت یریادا ه ام   و بکا ر

ا ائه گده  یهاتیفیم ض ع  ا با ت جه به ک نیکند و ا جادیمشابه تفاوت ا یهاتیریمد

از خدمات ا ائه  انیسط ح انتظا ات مشتر نکهیبا ت جه به ا داد.  یتشخ یت ان به خ بیم

خ د فراهم  انیکه برای مشتراست  یاز خدمات رانیاد اک مد از ها بالاترگده د  هتل

. ندیخ د تمرکز نما انیبر انتظا ات مشتر دیها باهتل رانیمد جهینت د  ،کنند، قرا  دا دیم

 د نقاط به دست آو ند و به دنبال بهب انیهای مشترنگر  نهید  زم  ای اطلاعات دیآنها با

 تیریهای مدتیبر فعال ان،یمشتر شتریو برای گناخت، ج ب ب خ د باگند خدمات ضعف

ها باید با حواسیت بالا نوبت به پ گش مدیران هتل. ندیا تباط با مشتری تمرکز نما

بهداگت و سلامت کا کنان خ د ت جه  ظاهری، عملکردهای  فتا ی، ر یشی و همچنین

کید بر  عایت اص ل ضمن تأاست که  یضرو  فعالیتیاز هر  شیپ ل ا ای داگته باگند،ویژه

مانند دستکش،  ازیم  د ن یل ازم بهداگتای، استسمام  وزانه، استفاده از خشب کننده، حرفه

ها کرده و از سلامت آن  صد ا مداوم کا کنان  ت  صو به استفاده گ دالکل و ماسک 

و نظافت مسیط هتل نظا ت  یضدعف نر مداوم بط   کامل و بههمچنین  .دمطمئن گ 

 .دنکن

  داده، نکات  ا هدف خ د قرا« 2022جهت »بنابراین با ت جه به اینکه این تسقیق پروژة 

 بایوت م  د ت جه ویژه قرا  ریرد:عن ان  اهکا  عملیاتی میتکمیلی زیر به

 های بندی و آماده سازی هتل یزی عملیاتی جهت ا زیابی، د جهسرعت د  برنامه

 کیش با نظا ت جامعه هتلدا ان؛

   ت جه»اتخاذ سیاست تش یقی و ذینفع نم دن ب میان کیش د  فرآیند پروژة

 با نظا ت معاونت رردگگری؛« 2022

 ق های رردگگری به مناطهای تش یقی مناسب و هدایت جریاناتخاذ سیاست

 ؛ب می نشین مانند منطقه میرمهنا
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 سبک های سنتی ب میان د  منطقه میرمهنا بهتش یق د  احیاء و نماسازی خانه 

 ای؛معما ی مناطق ساحلی و جزیره

 و حتی جامعه ب می از طریق  های  فتا ی  انندران تاکویبالا بردن سطح مها ت

 های آم ز  تص یری؛دو ه

 های )خانه ها و واحدهای غیر سمیهای بهداگتی هتل صد مداوم  عایت پروتکل

 استیجا ی ب میان(؛

 تر بر کیفیت  یزی د  جهت اعمال نظا ت دقیقخاذ سیاست تش یقی و برنامهات

 سازی غ ا؛م اد اولیه، پخت و آماده

 ها، فوت ف دها، های پ یرایی اعم از  ست  ان یزی د  جهت ا ائه سرویسبرنامه

 ها؛های سنتی و کافی گاپقه ه خانه

 مسیطی و های زیوتجنبهسازی ب میان و رردگگران جهت مسافظت بیشتر از آراه

 کاهش اثرات منفی ت لید زباله؛

 یهاد  خص ص فرهن  و ا ز  رهیآراه نم دن رردگگران د  هنگام و ود به جز 

 ان؛یباو ها و اعتقادات ب م ،یم هب

 یزی روتر  حمل و نقل سبز مانند کالوکه س ا ی و بازسازی مویرهایبرنامه  

 پیاده  وی مابین مراکز رردگگری؛

   حداقل  ساندن کننده اطراف اسکله و بههای م ت  ی آل دهده خا ج نم دن قایقاز

 .های د یاییاثرات منفی زیوت مسیطی و ز 
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