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مورد  هتل 5در این راستا  می شود.موجب افزایش رضایت مهمانان نیز  کارآمدتر، عملیات با ایجاداین رویکرد 

تحلیل های لازم صورت گرفته که  Rosettaو  Excelبررسی و تحلیل قرار گرفته و با استفاده از نرم افزارهای 

ایجاد ارزش برای بر اساس قواعد استخراج شده ، مورد بررسی قرار گرفته است. ستخراج و ا قاعده  7در نهایت 

از جمله مواردی  روند بهبود مستمر و کیفیت خدمات ارزش افزوده، مدت زمان انتظار ، اتلاف هزینه، ، مشتری

  د.ندار را اهمیت در رتبه بندی ناب بودن هتل ها و رضایت مشتریان بیشترین هستند که

 صنعت هتل داری ، تئوری راف ، رضایت مشتری ، ارزش افزوده ، اتلاف ، رویکرد ناب : واژگان کلیدی

 

 

 

 

 



 د
 

 

 فهرست

 8 ................................................................................................................... فصل اول، کلیات پژوهش

 2 .................................................................................................................................. مقدمه -8-8

 9 ............................................................................................................................ مسئله انیب -8-2

 5 ............................................................................................................ اهمیت و ضرورت تحقیق -8-9

 6 ......................................................................................................................... نوآوری تحیق -8-4

 6 ......................................................................................................................... قیتحقاهداف  -8-5

 7 .................................................................................................................... قیتحق یها سوال -8-6

 7 .......................................................................................................................... قیتحق قلمرو -8-7

 7 .................................................................................................................... یموضوع قلمرو -8-7-8

 7 .............................................................................................................. یزمان وی مکان قلمرو -8-7-2

  7.................................................................................................استفاده کنندگان از نتایج..................................................................... -8-1

 1 ................................................................................................ کلیدی اصطلاحات و ها واژه فیتعر -8-3

 1 ......................................................................................................................... رویکرد ناب -8-3-8

 1 ............................................................................................................................ هتلداری -8-3-2

 1 .................................................................................................................... کیفیت خدمات -8-3-9

 3 ...............................................................................................................تئوری مجموعه راف -8-3-4

 88 .......................................................................................................   پژوهش ادبیات نظری دوم، فصل



 ذ
 

 82 ................................................................................................................................ مقدمه -2-8

 89 .............................................................................................................................. خدمات -2-2

 89 ................................................................................................................... تعریف خدمات -2-2-8

 84 ........................................................................................................... تفاوت کالا با خدمات -2-2-2

 84 .................................................................................................................. کیفیت خدمات -2-2-9

 85 ......................................................................................................... تعاریف کیفیت خدمات -2-2-4

 86 ................................................................................................... اندازه گیری عملکرد خدمات -2-2-5

 87 ........................................................................................................ نقش خدمات در اقتصاد -2-2-6

 20 ....................................................................................................... ایجاد نوآوری در خدمات -2-2-7

 29 ......................................................................................................... رضایت و وفاداری مشتری -2-9

 27 .................................................................................................................... صنعت هتلداری -2-4

 21 ....................................................................................................................تجربه مشتری -2-4-8

 23 ................................................................................................................. تعاریف هتلداری -2-4-2

 98 ............................................................................................................. طبقه بندی هتل ها -2-4-9

 92 ................................................................................... اهمت کیفیت خدمات در صنعت هتلداری -2-4-4

 94 ..................................................................................... موانع ارائه خدمات با کیفیت در هتل ها -2-4-5

 94 .............................................................................................................. تقاضاهای متغیر -2-4-5-8

 94 .................................................................................................................. منابع محدود -2-4-5-2

 95 ...................................................................................................... کمبود نیروی کار ماهر -2-4-5-9



 ر
 

 95 .................................................................................................. شیوه های زندگی متفاوت -2-4-5-4

 96 ........................................................................................................................... تئوری ناب -2-5

 91 .................................................................................................... تعریف اصول و خدمات ناب -2-5-8

 93 ...................................................................................................... ضرورت اجرای اصول ناب -2-5-2

 40 ................................................................................... ایجاد یک مدل مفهومی برای خدمات ناب -2-5-9

 48 .................................................................................................. نقش مشتری در خدمات ناب -2-5-4

 42 .................................................................................................... چارچوب نظری ارزیابی ناب -2-5-5

 45 ................................................................................................................ تکنیک های ناب -2-5-6

 46 .......................................................................................... ابزارهای پارامتر قابل اندازه گیری -2-5-6-8

 46 ............................................................................................... نقشه برداری از جریان ارزش -2-5-6-2

 5S ....................................................................................................................... 47ابزار  -2-5-6-9

 41 ..................................................................................................................... ابزار کایزن -2-5-6-4

 52 .......................................................................................... اجرای ناب در فعالیت های خدماتی -2-5-7

 54 .....................................................................................................اهمیت کاربرد ناب در هتل -2-5-1

 55 ............................................................................................... رویکرد ناب در صنعت هتلداری -2-5-3

 51 ............................................................................... نمونه هایی از اجرای اصول ناب در هتل ها -2-5-3-8

 53 ............................................................................................................................ اتلاف -2-5-80

 53 ..................................................................................................... اتلاف دربخش خدمات -2-5-80-8

 68 ............................................................................................ تجزیه و تحلیل اتلاف در هتل -2-5-80-2



 ز
 

 64 ................................................................................................................ تئوری مجموعه راف -2-6

 65 ................................................................................................................ سیستم اطلاعاتی -2-6-8

 66 ................................................................................................................. رابطه عدم تمایز -2-6-2

 67 ............................................................................................................................. تقریب -2-6-9

 X .................................................................................................................. 61ناحیه مرزی  -2-6-4

 63 ......................................................................................... وابستگی مشخصه ها و دقت تقریب  -2-6-5

 78 ........................................................................................................... تعیین هسته و تقلیل -2-6-6

 72 .............................................................................. تقلیل ها وهسته  نییتع جهت لازم محاسبات -2-6-7

 74 ...................................................................................................................... نیقوان دیتول -2-6-1

 75 ............................................................................................................. نیقوان یاعتبارسنج -2-6-3

 77 ............................................................................... هاتقلیل  افتی یتمهایالگور به مربوط نکات -2-6-80

 77 ......................................................................................... گسسته یها بازه به ها داده لیتبد -2-6-88

 71 ....................................................................................... (مقدار بدون)ناقص یدادهها لیتکم  -2-6-82

 73 ....................................................................................................... ناقص یدادهها حذف 2-6-82-8

 73 ................................................................................................... :مد و نیانگیم با پرکردن 2-6-82-2

 73 ........................................................................................... یشرط مد و نینگایم با پرکردن 2-6-82-9

 73 ............................................................................................................ یبیترک کردن پر  2-6-82-4

  73 .................................................................................................... یشرط یبیترک کردن پر 2-6-82-5

 10 .................................................................................................................. قیتحق ی نهیشیپ -2-7



 س
 

 15 ..................................................................................................   پژوهش شناسی روش سوم، فصل

 16 ................................................................................................................................ مقدمه -9-8

 17 .......................................................................................................................... پژوهش نوع-9-2

 11 ...................................................................................................................قیتحق یها ریمتغ-9-9

 32 .................................................................................................................... یآمار ی جامعه -9-4

 32 ..................................................................................................................... یآمار ی ونهنم -9-5

 39 .............................................................................................................. ها داده یگردآور ابزار -9-6

 34 .......................................................................................................................و پایایی ییروا -9-7

 35 ..................................................................................................... روش تجزیه و تحلیل داده ها -9-1

 37 ..............................................................................................................   پژوهش نتایج چهارم، فصل

 31 ................................................................................................................................. مقدمه-4-8

 33 ............................................................................................................ یفیتوص لیتحل و هیتجز-4-2

 802 ..................................................................................................................... ها داده لیتحل-4-9

 803 ..............................................................................................   پیشنهادات و گیری نتیجه پنجم، فصل

 880 .............................................................................................................................. مقدمه -5-8

 888 ....................................................................................................................... جینتا خلاصه-5-2

 889 ........................................................................................................... قیتحق یها تیمحدود-5-9

 889 ......................................................................................................................... ها شنهادیپ-5-4

 889 ................................................................................................ یریتیمد -ها کاربردیپیشنهاد-5-4-8

 884 ...............................................................................................  محققان یرسا یبرا هایشنهادپ 5-4-2



 ش
 

 886 ...................................................................................................................................... منابع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ص
 

 فهرست اشکال

 85.................................................................................................................. فیت خدمات از نظر گرونروسکی 8-2 شکل

 98......................................................................................................................................... ابعادهتلداری 2-2 شکل

 48......................................................................................................................... مدل مفهومی خدمات ناب 9-2 شکل

 48.............................................................................................................. یکپارچگی مشتری در ایجاد خدمت 4-2 شکل

 49........................................................................................................................ چارچوب نظری ارزیابی ناب 5-2 شکل

 44............................................................................................................. از زنجیره تامین هتل SIPOCچارت  6-2 شکل

 59......................................................................................................................... مراحل اجرای خدمات ناب 7-2 شکل

 55......................................................................................................................... مزایای تئوری ناب در هتل 1-2 شکل

 63................................................................................................................... تقریب بالا و پایین، ناحیه مرزی 3-2 شکل

 33........................................................................... جنسیت( ریمتغ) نمونه یاعضا یشناخت تیجمع تیوضع سنجش 8-4 شکل

 800 .............................................................................. (سن ریمتغ) نمونه یاعضا یشناخت تیجمع تیوضع سنجش 2-4 شکل

 800 ................................................................... (تأهل تیوضع ریمتغ) نمونه یاعضا یشناخت تیجمع تیوضع سنجش 9-4 شکل

 808 ................................................................ (لاتیتحص زانیرمیمتغ) نمونه یاعضا یشناخت تیجمع تیوضع سنجش 4-4 شکل

 808 ...........................................................................(اشتغال ریمتغ) نمونه یاعضا یختشنا تیجمع تیوضع سنجش 5-4 شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ض
 

 

 

 فهرست جداول

 83...................................................................................................... مقایسه ویژگی های اقتصاد قدیم با جدید 8-2 جدول

 43....................................................................................................................... ابزار اندازه گیری اصول ناب 2-2 جدول

 50............................................................................................................. از تکنیک های ناب SIPOCچارت  -9-2 جدول

 58........................................................................................ مقایسه تکنیک های ناب در تولید و صنعت هتلداری -4-2 جدول

 60..................................................................................................................... انواع مودا در تولید و خدمات 5-2 جدول

 62.......................................................................................زنجیره تامین هتل برای ناب بودنطبقه بندی مودا در  6-2 جدول

 65...................................................................................................... سیستم اطلاعاتی در تئوری مجموعه راف 7-2 جدول

 30............................................................................................ خلاصه معیارهای ناب تحقیق و طبقه بندی آن ها 8-9 جدول

 802 ............................................................................................................... های اولیه هتل ها بخشی از داده 8-4 جدول

 804 ...................................................................................................................... جدول نهایی پس از تقلیل 2-4 جدول

 805 ................................................................................. قوانین استخراج شده از پاسخ مشتریان و کارکنان هتل ها 9-4 جدول

 882 .................................................................................................... رم افزار روزتاخلاصه نتایج استخراجی از ن 8-5 جدول

 

 

 

 



1 
 

 

 

 فصل اول

پژوهش کلیات   

 

 

 



2 
 

 

 

  مقدمه - 1-1

اطراف ما  همه چیز را در یاست که به طور فزاینده ای نوسانپر متغیر و یامروز، تقاضاها یجهان تجار یویژگاز 

که  است ر آنخواستا ینیستند. هر سازمان از این امر یدهد. سازمان های خدماتی نیز مستثنی تحت تاثیر قرار م

به این  یبه او ارائه دهد. دستیاب، با قیمت مناسب  ، در زمان و مکان مناسب، خواهد  یم ریدقیقا  آنچه را که مشت

 شود.ی محقق نمی متناسب با چنین محیط هایی دقیق استراتژي ها ایو اجر یامر جز با برنامه ریز

ناب بودن به معناي این است که با سرمایه  .استناب استراتژی ،  در این زمینهمناسب  از جمله استراتژی های

آگاروال و (به عبارت دیگر، این مفهوم بر کاهش هزینه ها تمرکز دارد، حاصل شود  یکمتر، ارزش افزوده بیشتر

 .)2006،8دیگران،

قرار  یساخت مورد بررس تر در بخش تولید وموجود در مدیریت عملیات بیش یها یو سایر استراتژ یاین استراتژ

 ر مشکل تر از بخش تولیدرسد که الگوبرداري از این استراتژی ها در حوزه ی خدمات بسیا یگرفته اند. به نظر م

ناملموس بودن خدمات باشد و  یغیر فیزیک یاین امر ممکن است به دلیل ویژگ ؛2(2006) سوور،است و ساخت 

 سازد. یم جدید در این حیطه را مشکل تر ممفاهی یکه بررس

از این رو، این نیاز وجود دارد که  در اقتصاد کشورها ایفا کرده است.سال هاي اخیر، بخش خدمات نقش مهمي در 

  9.(2003به طور خردمندانه اي به بازبیني و ارزیابي مجدد منطق عملیات در خدمات پرداخته شود )پیرسي و ریچ،

                                                           
1 (Agarwala at al 2006) 
2 Victor E. Sower, (2006) 
3 Piercy and Rich (2009). 

https://www.emeraldinsight.com/author/Sower%2C+Victor+E
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 داری همراه با افزایش هزینهت در مدیریت هتلسرعت سریع تغییرا هتل یک نمونه معمول از سازمان خدماتی است.

 . 4(2087مطلوب حسین  )راید العمر، کند منابع و تدارکات چالش های بزرگی را برای مدیران هتل ایجاد می

ر وتوانند با پیش رو قراردادن الگوی تفکر ناب به بهره  هتل ها به عنوان نمونه ای از سازمان های خدماتی می

 نتیجه به کار بستن این الگو در هتل ها باعث کاهش قابل ملاحظه هزینه ها ، .ود بپردازندکردن فرآیند های خ

ضایت ، دستیابی ر نی، بهبود وضعیت نیروی انسا ، تحویل به موقع خدمات به مشتریان افزایش کیفیت خدمات

 شود. می مشتریان و....

 

 

 

 مسئلهبیان  -2–8

 

هایی توان رقابت و امکان حضور را خواهند داشت که بتوانند با افزایش  ن، تنها سازما امروزرقابت  در دنیاي پر

 ، ریان و قیمت مناسب ارائه نمایندتو کاهش هزینه، محصول و خدماتی با سطح کیفی مورد انتظار مش یور بهره

 .تاس تواند به سازمان ها در این امر کمک کند، سیستم مدیریت ناب که می،  مدیریتی ییکی از سیستم ها

برای حداقل نمودن هزینه ها  )منابع اتلاف( 5ناب یک استراتژی مدیریتی و رویکردی جهت شناسایی و حذف مودا

خلق ارزش برای ذینفعان با حداکثر بهره وری آرمانی است  . و حرکت به سوی بهره وری و تعالی سازمانی می باشد

یک نهاد یا یک بنگاه یکپارچه است که به طور سازمان ناب بنابراین  . ناب در پی تحقق آن استکه سازمان 

                                                           
4 Raid Al-Aomar,∗, Matloub Hussain7102 

 
5 Muda 
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نایتیگال، ) کند برای ذینفعان مختلف ارزش خلق می ، ابزار و فعالیت های ناب ، اثربخش از طریق به کارگیری اصول

 . 6(8333میلایوسکا

سود  قاءمحققان معتقدند پیاده سازی اصول ناب در یک سازمان موجب افزایش کارایی تولید، کاهش هزینه ها، ارت

صول دقیق این ا برای اجرای اصول ناب،پیاده سازی علاوه بر تمام مزایای نام برده ش انعظاف پذیری میگردد.و افزای

 . 7(2006بسی و همکاران)واندرم در سازمان باعث کاهش برخی از اثرات مخرب محیط زیستی نیز خواهد شد

 ، محصولات ، آب جمله مصرف انرژی جهی از مصرف ازصنعت هتل داری به دلیل ماهیت و خدماتش مقادیر قابل تو

 تواند در زمینه ی میموارد این  باشد، همچنین این صنعت دارای چندین نوع اتلاف نیز می ،  کم دوام و.....را دارد

منطق جامعی را در اتخاذ تکنیک های ناب برای  سائلاین م ، حمل ونقل و....باشد. زمان انرژی ، ، ، آب کاغذ

زیرا مفهوم حذف سیستماتیک اتلاف و فعالیت های بدون ارزش افزوده و افزایش  ، اتلاف فراهم می نمایدکاهش 

 (2087)راید العمر،مطلوب حسین  اثربخشی سازمان در هسته تکنیک ناب است.

 رساندن حداقل به و مهمانان رساندن رضایت حداکثر به هدف از پیاده سازی اصول ناب در هتل ، کلی طور به

رقابت هتل داری و ایجاد ارزش برای  صنعت پر بقا در و ها هزینه کاهش برای همچنین. است منابع از استفاده

 (.2081)محمد عمر احمد مهمانان پیاده سازی تکنیک های ناب می تواند مفید باشد

نظریه بیشتر  . اینپایه گذاری شد 1میلادی توسط پروفسور پاولاک 8310در اوایل سال مجموعه های راف تئوری 

با آنالیز دسته بندی داده های موجود در پایگاه داده که از طریق اندازه گیری یا پرسش از فرد خبره جمع آوری 

ی ، بیشتر وقتی با مفاهیم رویکرد تئوری راف برای کسب دانش و استنتاج در مورد دانش شده اند، سرو کار دارد. 

 هستیم مطرح می شود. همچون عدم قطعیت و داده های نادقیق مواجه

                                                           
6 (Nightingale.D.  and  Milauskas.R.   (1999) ) 
7 Vonderembse, M., an Uppal, M., Huang, S.H., Dismukes, J.P., 2006 
8 Pawlak 
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تواند قوانین پنهان را استخراج  تئوری مجموعه راف به اطلاعات اولیه نیاز ندارد و تنها با داشتن داده های مربوط می

کند. بنابر این می توان گفت که در توصیف و توضیح مشکل یا موضوع مربوطه میتواند به طور کاملا عینی عمل 

 .کند

یزان متا با استفاده از تکنیک راف به اندازه گیری ناب بودن هتل ها با معیار های  در این پژوهش سعی شده است

 -قاعده پرداخته و الگوی بهبود مستمر و... ، کیفیت خدمات، اتلافمیزان  ، مدت زمان انتظار ، افزوده ایجاد ارزش

 مندی در زمینه ناب بودن هتل ها استخراج شود.

 

  اهمیت و ضرورت تحقیق -8-9

 

 -است. این صنعت متشکل از بخش یجذب و توسعه توریست و گردشگر یاساسی از زیربناها ییک یلدارصنعت هت

شدن این ی رقابت دهد. یارائه دهنده خدمات را پوشش می ها از سازمان یاست که طیف گسترده ا یمختلف یها

یت موفق یر و شاکله اصلسب درآمد شوند. محوداران متمایل به روشهاي جدید در ک صنعت باعث شده است تا هتل

یفیت چون کی ا یبا اهداف عملیات یمهمانان آن است و این مسئله ارتباط تنگاتنگ یرضایتمند ییك هتل بررس

 در خدمات یك هتل دارد.ی نیازهای مشتری ، تحول و نوآورتوانایی پاسخگویی سریع و منعطف به  ، خدمات

شود که انتظارات مشتریان  صی در این زمینه باعث میفضای رقابت در سال های اخیر و فعال شدن بخش خصو

از خدمات گردشگری و هتل داری افزایش یابد و از این رو هتل ها برای حفظ مشتریان خود و نیز جذب مشتریان 

 جدید ناچارند که خدمات خود را به گونه ای ارائه کنند که فراتر یا حداقل منطبق با انتظارات مشتریانشان باشد.

ه به آن که استراتژی های مدیریت ناب تلاش دارند ارزش واقعی سازمان ها را از طریق  کاهش اتلافات و با توج

لذا ضرورت انجام چنین تحقیقی با توجه به موارد یاد  ،3(2001)آناند و کدالی بهبود رضایت مشتری افزایش دهند

                                                           
9 (. Anand, G., Kodali, R., 2008) 
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ن افزایش درآمد و سودآوری هتل ها و شده برای افزایش کیفیت خدمات و افزایش رضایت مشتریان و به تبع آ

 شود. واحد های گردشگری احساس می

 وری تحقیقآنو -8-4

به منظور بررسی و ارزیابی میزان ناب بودن هتل ها و استخراج الگوی ژوهش حاضر استفاده از تئوری راف نوآوری پ

 باشد. قاعده مند از ناب بودن هتل ها می

 
 اهداف تحقیق -1-5
 

 

 هدف اصلی:

 ی قاعده مند ناب بودن با استفاده از تکنیک تئوری راف است.هار استخراج الگوهدف پژوهش حاض

 اهداف فرعی:

 بررسی تئوری راف و نحوه استفاده از آن جهت ارزیابی ناب بودن سازمان های خدماتی. -8

 بررسی معیارهای ناب بودن در صنعت هتلداری. -2

 -تئوری راف جهت ارزیابی و رتبه بندی هتلبررسی و تطبیق معیار های شناسایی شده با تکنیک  -9

 ها
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 سوالات تحقیق -8-6

 مهمترین معیار های ناب بودن برای هتل ها کدام است؟ -8

 مهمترین قاعده های مستخرج شده از تئوری راف با رویکرد ناب بودن سازمان برای هتل ها چیست؟ -2

 

 قلمرو تحقیق -8-7

 قلمرو موضوعی  -8-7-8

ارائه استراتژی برای سازمان های خدماتی می تواند جزء تحقیقات استراتژیک محسوب شود از نظر تحقیق پیش رو 

 و از لحاظ تکنیک تحلیل در قلمرو تصمیم گیری کمی قرار دارد.

 قلمرو مکانی و زمانی  -8-7-2

. و دین هتل در شهر مشهد پرداخته استپژوهش حاضر جهت ارزیابی میزان ناب بودن هتل ها  به بررسی چن

 می باشد.  31لغایت آذر ماه  37زمان انجام تحقیق از آذر ماه 

 

 استفاده کنندگان از نتایج -8-1

دمات باکیفیت به مشتریان خود و همچنین کاهش سازمان های خدماتی خصوصا هتل ها که هدفشان ارائه خ

 -ندانبرای مدیران و دیگر علاقه م. امید است این تحقیق د از نتایج این تحقیق بهره گیرندهزینه ها بوده ، می توانن

 مفید واقع شود.
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  توصیف اصطلاحات و واژگان کلیدی -8-3

  نابرویکرد  -8-3-8

 ربیشت ارزش ایجاد و ارزش جریان کل ضایعات در کردن کم آن هدف که است سیستم تولید ناب یک

ننده ک فه برای مصرفاضا ارزش که منابع از استفاده گونه هر ناب، اصول به توجه با. است مشتریان برای

 80(2009،جونز و وومک) .است حذف یا تغییر برای هدفی ایجاد نمی کند،

 هتل داری  -8-3-2

" هتلداری عبارت است از یک ترکیب متناسب از غذا ، نوشیدنی ، جای خواب، محیط فیزیکی ، رفتار و تعاملات 

 88(8319کارکنان با مهمانان " )کاس 

 کیفیت خدمات -8-3-9

زیابی کلی یک سازمان خدماتی است که ناشی از مقایسه عملکرد سازمان با انتظارات عمومی مشتریان از آنچه ار»

 82((8331)و همکاران پاراسورامان) «شرکت می بایست انجام دهد صورت می پذیرد.

 

 

 

                                                           
10 Womack and Jones 
11 Cass 
12parasuraman et al.0991 
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 تئوری مجموعه راف -8-3-4

است که روش هایی را برای زدودن و کاستن  84و نایقینی89یک ابزار قدرتمند ریاضی برای استدلال در موارد ابهام 

از  -با تقلیل اطلاعات ، مجموعه ای اطلاعات و دانش نا مربوط یا مازاد بر نیاز از پایگاه های داده مهیا می سازد.

 قواعد تلخیص شده ی پر معنا حاصل می گردد که کار تصمیم گیرنده را بسیار ساده می کند.

 

 

 

                                                           
13 vagueness 

 
14 uncertainty 
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 فصل دوم

 ادبیات نظری
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 مقدمه -2-8

" 86اطلاعات جامعه" آغاز یا" 85سوم صنعتی انقلاب" عنوان با بعضا  که است عمیق تحولاتی دستخوش صنعتی جهان

 رایب تقاضا و عرضه. هستند حاکم خدمات مصرف و ارائه بر پیش از بیش صنعتی کشورهای. شود می شناخته

 ، ها داده پردازش و آوری جمع مانند مدرن های یتفعال به نقل و حمل و توزیع مانند سنتی توابع از خدمات

 دور راه از ارتباط ، مسافرتی های کامپیوتری ، خدمات افزار نرم تولید همچنین و حقوقی و مالی های مشاوره

دمات خ سمت ، با تغییر جهت به تولید و کشاورزی قدیمی دنیای. یابد می گسترش آموزشی و تفریحی ،خدمات

ر اساس ب .خواهد شد نیز دستخوش تغییر تولید همچنین نحوه شود و می تولید نتیجه آنچه متحول می شود و در

 ، وگنر منفرد و اوچل ولفگانگ)بود  خواهد اساسی تغییرات این اجتماعی و اقتصادی نظر محققان پیامدهای

2083)87. 

ش انتظارات مشتریان، شرکت در پاسخ به چالش ناشی از جهانی شدن خدمات، شدت یافتن رقابت در بازار و افزای

های خدماتی به طور فزاینده ای توسعه خدمات جدید را به عنوان یک هدایت کننده رقابتی برای افزایش درآمد، 

 81(2086 ، همکاران و یانگ) سودآوری، جذب مشتری جدید در بازار و بهبود وفاداری مشتریان به کارگرفته اند.

                                                           
15. third industrial revolution  
16 . information society 
17 . (Wolfgang Ochel and Manfred Wegner,2019) 
18 (Yang et al., 2016) 
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 20بدون اتلاف تولید ارزش وسعه و ایجاد نوآوری در خدمات با هدف ایجادبه عنوان فرآیندی جهت ت 83نابتئوری 

این در حالی  ، یابد افزایش می کیفیت ، اتلاف حذف با. کند می اتلاف کمک بردن بین از و شناسایی به ،"(مودا)"

 .28(8331)اوهنو و همکارانیابد می کاهش تولید های هزینه و زمان است که

ت که در صنعت هتلداری استفاده از شیوه های ناب محدود است و استفاده از تکنیک بررسی ها حاکی از آن اس

بنابراین ارزیابی کامل روش های وری در هتل در نظر گرفته می شود. های ناب هنوز هم به عنوان عملیات غیر ضر

 ناب به صنعت هتلداری کمک شایانی خواهد کرد.

 

خدمات -2-2  

 تعریف خدمات -2-2-8

 22آندرس لوپزا و همکاران 2085در سال های دور تا کنون تعاریف زیادی برای خدمات ارائه شده است . از گذشته 

 را این گونه تعریف کرده اند : در مقاله خود خدمات

با توجه به سفارش مشتری ،  خدمات دهنده ارائه یک توسط فنا پذیر که و مصرف بار یک مزایای از ای مجموعه

  .شود می استفاده  خدمات کننده رفمحرک مص توسط تولید و

 

 

                                                           
19 . Lean theory 
20 . Waste 
21 (Ohno et al. 1998). 
22.(E. Andrés-Lópeza,et al,2015)   
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 تفاوت کالا با خدمات -2-2-2

در  29. بنا به گفته گرونوسز کالاهای فیزیکی متمایز می سازدخدمات مشخصه های زیادی دارند که آن ها را ا

یر آن ها غ میلادی تفاوت های عمده خدمات با کالا این است که خدمات معمولا فرآیند می باشند ،( 2000سال )

ها را نمی توان انبار نمود و انتقال مالکیت نیز ندارند ، تولید ، توزیع و مصرف فرآیند ملموس و ناهمگن هستند، آن

هایی هستند که به صورت همزمان در ارائه خدمات اتفاق می افتند ، ارزش اساسی خدمت در تعامل بین فروشنده 

 )آن ناظراند . آخرین ویژگی مذکور تولید خدمت حاضر و بر د و از همه مهمتر در فرایندو خریدار به وجود می آی

فیت خدمات مهم ترین عامل در مورد کید خدمات است ( زمان بحث و بررسی که حضور مشتریان به هنگام تولی

 .ات درک می شود، کیفیت خدمات کاملا توسط مشتریان و آن هم در زمان حساس و حیاتی تولید خدممی باشد

" کیفیتی که توسط مشتری درک شده است " پذیرفت  کیفیت خدمات را می توان به عنوان بدین علت است که

 .28(2000و در نظر گرفت) گرونروس 

 کیفیت خدمات -2-2-9

 موفقیت رشد، برای مهمی عامل خدمات کیفیت کیفیت یکی از چالش های مهم سازمان ها است. امروزه موضوع

 اندیشه در ، می نمایند خدمات ارائه به اقدام که هایی سازمان اکثر خاطر به همین می باشد، سازمان ماندگاری و

 فرآورده ها کیفی سطح گیرند، دست در را بازار اینکه بر علاوه طریق از این تا هستند خود خدمات سطح ارتقای

 ببرند. بالا را خود خدمات یا

                                                           
23 . Gronroos 
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ماد و وی با اعتدمات ارتباط مستقیم و قیکی از اولین محققانی بود که توصیه نمود مفهوم کیفیت خ 24گامسون

. سپس گرونروس تعریفی از کیفیت خدمات درک شده را معرفی کرد که در آن دیدگاه مشتری  درک مشتریان دارد

 می گیرد. آنچه تجربه شده مورد بررسی قرار در مورد تفاوت بین خدمات مورد انتظار و

 

 کیفیت خدمات از نظر گرونروس 8-2شکل 

 

 کیفیت مفاهیم اساس بر را رقابتی خود های استراتژی تا سازد می قادر را سازمان که است عاملی دماتخ کیفیت

بگیرد  پیشی خود از رقبای رقابتی مزیت کسب در و دهد ایش افز را مشتریانش رضایت طریق این از و کند بنا

 25(2084 همکاران، و )پاراسورامان

 تعاریف کیفیت خدمات -2-2-4

 اما است، مرتبط رضایت به که است انتزاعی مفهوم یک کیفیت زیرا است، دشوار عملکرد کیفیت زیابیار و تعریف

 پاراسورامان(د  شو می حاصل ها آن توسط دریافتی عملکرد با مشتریان انتظارات مقایسه از و نیست آن معادل با

 (.2084همکاران، و

                                                           
24 . Gamson 
25 .(parasuraman et al.2014) 
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 -کنند می دریافت که خدماتی از ها آن انتظارات و تریانادراک مش بین مغایرت عنوان به خدمات کیفیت واقع در 

 . )208526گرونروس، (گرد. می اطلاق

 (کیفیت خدمات را به صورت زیر تعریف کرده اند :8331) 27پاراسورامان ، زیتامل و بری

نچه آ ارزیابی کلی یک سازمان خدماتی است که ناشی از مقایسه عملکرد سازمان با انتظارات عمومی مشتریان از»

 «ی بایست انجام دهد صورت می پذیرد.شرکت م

 اندازه گیری عملکرد خدمات  -2-2-5

سیناقی (کند کمک تصمیم گیری فرآیندهای ایجاد و کار تسهیلجهت  را می تواند مدیریت عملکرد اندازه گیری

  .21(2087و همکاران،

 ذهنی و عینی عملکرد شامل که است بعدی دو ساختار یک دارای عملکرد، طبق مطالعاتی که انجام شده است 

شاخص  توسط ذهنی عملکرد و است بازار بر مبتنی و مالی اندازه گیری های اساس بر عینی عملکرد ؛ باشد می

 ذهنی و عینی عملکرد میان قدرتمندی روابط متقابل رو از این .می شود اندازه گیری کارمند و مشتری -های

 .23(2089لین،) دارد وجود

 

 

 

                                                           
26 .(Gronroos,2015) 
27 Parasuraman,Zeitham,Berry 
28.  )Sainaghi et al,2017) 
29.  (Line,2013) 
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 نقش خدمات در اقتصاد -2-2-6

 از ٪70 حدود شده است و تبدیل حسابداری اروپا محرک اقتصاد در ترین ضروری به خدمات گذشته، سال 25 در

 رشد منبع عنوان تواند به می خدمات بخش رو، این از .اروپا را به خود اختصاص داده است داخلی ناخالص تولید

 ثبات ایجاد کرده و در نتیجه بهره وری در توجهی قابل هبودب همچنین ، و شود محسوب در آینده اقتصادی

  .(2085)آندرس لوپزا و همکاران، کند تضمین را پایدار اقتصادی

 -سابقه یب های چالش ، مشتری بیشتر انتظارات و آوری فن تکامل به بخشیدن سرعت ، المللی بین شدید رقابت

 های پیشرفت .کرده است تغییر مختلف دچار جهات ازرا  و بخش خدمات است کرده ایجاد خدمات بخش در را ای

، و شیوه ارائه خدمات به مشتریان را  منجر به انقلابی در بخش خدمات شده ،اطلاعات فناوری ویژه به ، آوری فن

 های جنبه همه ، بعد و حین ارائه سرویس( با تغییرات زیادی مواجه نموده است. خدمات در تمام مراحل )قبل،

یافته  توسعه رهایاکثر کشو در عاملی مهم عنوان به خدمات بخش ، می دهد تحت تاثیر قرار را مدرن اقتصاد

 و دانشگاهیان ، ترتیب این دهد. به می نشان داخلی این کشورها را ناخالص تولید زیادی از ، و سهم معرفی شده

 رشد اصلی عامل را تکنیک های نو خدمات و استفاده از روش ها و و محصول نوآوری در اهمیت اندرکاران دست

 .دانند می تجارت و توسعه اقتصادی

ی زیاد تحقیقات هستند، با این وجود هنوز مربوط به بخش خدمات جهان سراسر در اقتصادی فعالیت های اکثر

 معیاری عنوان به تواند این عوامل می تحلیل و جزیهت ، نشده است ناب انجام خدمات معیار های مهم مورد در
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در بخش هایی چون خدمات درمانی، خدمات مالی، فناوری اطلاعات  خدمات ناب های برنامه ابتکار درجهت ایجاد 

 .90(2083، لینز و همکاران گابریلا ماریا) آینده را به ارمغان آورد و صنعت هتلداری در

 در دولتی و یخصوص خدمات سهم. است امری مشهود خدمات سمت جهت اقتصاد به تغییر و روزافزون اهمیت

کل  درصد 63 تا 55 بین و ، رسیدهدرصد 70 به کشورها از بعضی در ،درصد 50 از اکنون داخلی ناخالص تولید

 محور خدمات کشور ترین پیشرفته عنوان به متحده ایالات. آمار ها نشان می دهد ، شود  می شامل را اشتغال

 (.2083 ، وگنر مانفرد و اوچل ولفگانگ)شود  می شناخته

مشکلات تعریف و اندازه گیری خدمات ، عدم وجود یک تئوری جامع و چارچوب مفهومی و برداشت غلط از نقش 

از جمله عواملی است که برای مدت زیادی موجب غفلت از  خدمات در روند توسعه و رشد اقتصادهای مدرن

میت و کارل مارکس با بی آدام اس از نظر از آنجا که خدماتپرداختن به مقوله خدمات شده است. همچنین 

 ناقتصاددانان و آمارشناسا وخدمات "تولید غیرمولد" تلقی شده  زیادی، مدت  بودنددر نظر گرفته شده  -اعتمادی

بر اساس  (.2083 ، وگنر مانفرد و اوچل ولفگانگ)ردندمدتها از جمع آوری اطلاعات مربوطه غفلت می کنیز 

خدمات در قلب تحولات اقتصادی ، فناوری و نهادی اروپا  2083ر سال وگنر د مانفرد و اوچل ولفگانگ مطالعات

بخشی پویا از اقتصاد مدرن را تشکیل می دهند که ناشی از پیشرفت تکنولوژی ، تقسیم روزافزون کار و  قرار دارند

اد قتصانقش مهمی در روند تحول و نوآوری در همچنین خدمات و تقاضای جدید بنگاه ها و مصرف کنندگان است. 

 ،بازارها ، محصولات ، سازماندهی کار ، مهارت ها  از جمله تحول دردارند. این تحول در اقتصاد ابعاد مختلفی نیز 

لاصه زیر خ جدولهای اصلی این تغییرات به شرح  برخی از ویژگی را شامل می شود.رقابت بین المللی  ومشاغل 

 می شود:

 

                                                           
30. (Maria Gabriela Lins, Luis Perez Zotes & Rodrigo Caiado2019),  
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 م با اقتصاد جدیدمقایسه ویژگی های اقتصاد قدی 8-2جدول 

 ویژگی های اقتصاد جدید ویژگی های اقتصاد قدیم

 خطوط خروجی / منتاژ استاندارد
کالاها و خدمات سفارشی /افزایش تنوع و بسته بندی از 

 کالا ها و خدمات 

 افزایش خروجی خدمات تولید داخل خدمات

 مللیبت بین الافزایش شبکه و ارتباطات بین المللی و رقا بازار های محلی و ملی

 تجزیه عمودی / شرکت های کوچک و متوسط ادغام عمودی تولید/شرکت های بزرگ

 حالت های تولید انعطاف پذیر برای کالاها و خدمات تمرکز بر پیشرفت فنی

 ورودی ها و خروجی های مواد

سرمایه گذاری های غیرمادی و منابع انسانی و ورودی های 

 دانش بنیان

 یقه سفید / شغل اداری / یقه آبی اشتغال کارخانه

 اشکال جدید مقررات توابع خدمات تنظیم شده

 (Wolfgang Ochel and Manfred Wegner,2019)منبع : 

های جدید  های مهم فناوری و اجتماعی ، سودآوری قابل توجهی را به همراه داشته است ، پیشرفت نوآوری

د مدت در سبک زندگی ما را به همراه داشته باشد. اما در عین حال مدیریتی و سازمانی صنایع و شاید تحولات بلن

خدمات قدیمی و سنتی تر )حمل و نقل ، توزیع( شاهد تعدیل دردناک و فشارهای رقابتی هستند که بر اشتغال ، 

 .(2083 ، وگنر مانفرد و اوچل ولفگانگ) .خواهد بود دستمزد و ساختار محلی مناطق بزرگ اقتصادی تأثیر گذار
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 ایجاد نوآوری در خدمات -2-2-7

شد )دژال ، گالوج و مایلز ،  قرن اخیر تأسیس و مورد توجه واقعمقوله ایجاد نوآوری در خدمات در سالهای اولیه 

. نوآوری معمولا  یک فرآیند مداوم است که با تغییرات افزایشی در فرآیندها و محصولات مشخص می 98(2089

 (.2083، مکارانلینز و ه گابریلا ماریا)شود

 عملکردی و کارآمد عملیاتی به که خدمات یا روندهای خدمات در نوآوری ها عنوان به جدید خدمات توسعه ی

 92.(2086)یانگ و همکاران، است شده تعریف می شود نائل برتر

 راخی سالهای پژوهشگران در ، است تحقیقات از جدیدی مولد جریان خدمات نوآوری تحقیقات که آنجایی از

دیدگاه  زمینه این در وضعیت جاری در و کنند بازبینی را خدمات مورد نوآوری در موجود ادبیات تا کرده اند تلاش

 گوش به خدمات زمینه نوآوری در بیشتر تحقیقات برای صداهایی هم هنوز حال این بارا ارائه نمودند،  مهمی های

 (.2083، لینز و همکاران گابریلا ماریا)میرسد

 موجود، خدمات بهبود شرکت، در جدید خدماتویژگی نوآوری خدمات را ، خدمات جدید در جهان ، محققان 

 .99(2089 هیل، و تاکور) کرده اند بیان خدمات تغییر یا و جدید ارائه فرآیند

 مشتری رضایت طریق از خدمات نوآوری که می شود بیان است، نجام شدها اخیر سالهای در که مطالعاتیطبق 

 . (2082می گذارد)لین  تأثیر شرکت عملکرد بر یفیت خدماتک نیز و

                                                           
31 (Dojal, Galloway & Miles, 2013) 
32 Yang et al, 2016 
33 )Thakur &Hale,2013) 
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میان نوآوری و عملکرد اقتصادی را در  توأم تأثیر مکانیسم خاص صورتی به  2006ش در سالهمکاران و 94کاینِلی

صنایع خدماتی بررسی کرده اند و دریافتند که نوآوری خدمات به صورت مثبت با عملکرد اقتصادی مرتبط است 

 ت نوآورانه ، تاثیر مثبتی بر افزایش بهره وری و صرفه جویی خواهد داشت.و اقداما

 ارائه خدماتی شرکت های ط توس که نوآورانه خدمات موثر منابع کردن فراهم که می دارند بیان پردازان نظریه

 خدمات وسعهت  طریق ازجهانی،  بازارهای ظهور در حال در بازارهای واسطه به که می دهد اجازه شرکت ، به شده

  . (2086کنند )بلو و همکاران،  رقابت موثر

می  تغییر را خدمات ارائه کیفیت یا شکل غیرمستقیم یا مستقیم طور به که است نوآوری هایی جدید، خدمات

 زمان یا مکان شکل، تغییر یا تغییرات ایجاد منظور به که هستند فعالیت هایی عنوان به اغلب این خدمات. -دهد

 جهان، در جدید خدمات :شامل جدید خدمات .است شده تعریف سازمان ها از  برخی در بودن دسترس در

و  مجدد موقعیت ، موجود خدمات در نظر تجدید و بهبود ، موجود خدمات به کردن ، اضافه جدید تولید خطوط

  .95(2080 ، همکاران و جو)می باشد هزینه کاهش

 وفاداری و رضایت نتایج و شده ارائه از خدمات درکشان ویژه به نمشتریا وضعیت معمول طور خدمات به نوآوری

مشتری  رضایت افزایش به خدماتی شرکت های توسط ایجاد شده نوآوری های رو این از .دهد می تغییر را مشتری

 (.2089شود)لین  می مجر

ای زیر نوآوری را به اصول تفکر ناب می تواند از جنبه هاشاره کردند که  2088در سال  96جانسون و همکاران

 ارمغان آورد:

                                                           
34 Kinney 
35 (Jaw et al ,2010  ( 
36 Johnstone, Pairaudeau, and Pettersson 
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 شود.  الف( با ایجاد یک محیط غنی و سازنده ، مهیج تجزیه و تحلیل علت اصلی مشکلات می

 ب( امکاناتی را برای افراد فراهم می کند تا مشکلات ناشی از خودمختاری و انعطاف پذیری را حل کنند. 

 ه عنوان فرصتی برای یادگیری معرفی می کند.ج( یادگیری را ارزشمند و تشویق کرده و خطرات را ب

های خود ، باعث ایجاد آبرو و افتخار ، اعتماد به نفس  د( تیمی درگیر و متعهد ایجاد می کند که در زمینه موفقیت

 .، چرخه جدید ایده ها و نوآوری ها شود

 انجام گردید، 2083ال در آخرین تحقیقاتی که پیرامون عوامل مشترک خدمات ناب و نوآوری در خدمات در س

 شد. معرفی  اجرای ابتکارهای ناب تئوری ناب جهت نوآوری در خدمات و مشترک بین یعوامل

( 9( توانمندسازی کارمندان؛ )2؛ ) عالی ( پشتیبانی مدیر8شانزده عامل مشترک شناسایی شده عبارتند از: ) این

( مدیریت دانش؛ 1؛ )کنانکارمشارکت ( 7ری؛ )( رهب6( درگیری مشتری؛ )5( فرهنگ سازمانی؛ )4ارتباطات؛ )

( 84؛ )کنان( تعهد کار89( کیفیت خدمات؛ )82( روند رسمی؛ )88؛ )یی( مشتری گرا80) ( ادغام چند منظوره.3)

  ( ظرفیت مالی86( استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات؛ )85کار تیمی؛ )

 تقسیم گروه سه به ،فاکتور ها ناب ابتکارات و نوآوری مهم یتموفق عوامل بین افزایی هم تحلیل و تجزیه منظور به

 که یعوامل گروه ، است سطح داشته هر دو بین را افزایی هم و پاسخ سرعت بیشترین که عواملی گروه: شوند می

طح س دو عواملی که بیشترین میزان پاسخ و هم افزایی را در هر سایر فاکتور ها ؛ و دارند را اختلاف بیشترین

 و دانکارمن مشارکت ، رهبری مشارکت ، سازمانی فرهنگ ، ارتباطات ، عالی مدیریت از پشتیبانی: شامل اشتندد

 که است عاملی ده جزء عوامل این ، کتاب شناختی بررسی های در ، است گفتنی. باشد می کارمندان تعهد

 -دشون می محسوب ناب خدمات آورینو برای مهم فاکتورهای بنابراین از ، کنند می استناد آن به نویسندگان

 (.2083، لینز و همکاران گابریلا ماریا)
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 مشتري وفاداري و رضایت -2-9

 قرار خود یها فعالیت کانون در را او باید ها شرکت و دارد اهمیت ارزش با منبع ترین مهمی  منزله به یمشتر

 کار به خود یفعل مشتریان حفظ و رفته دست زا مشتریان بازگرداندن یبرا را یهای یاستراتژ و راهکارها ، داده

 درصد بیست شرکت توسط هر سود درصد هشتاد ،91پارتو قانون مطابق .97 )2001 ، آرمسترانگ و کوتلر) گیرند

 .93(2003و همکاران  یونگ) شود مي تأمین آن مشتریان از

 همچنین و سود درصد 15 فتنر ازدست تعداد مشتریان، باعث در کاهش درصد پنج دهد، یم نشان یپژوهش نتایج

 ساسر و ریشلد) شود یم سود درصد 825 تا 25 افزایش موجب، موجود  مشتریان ینگهدار در افزایش درصد پنح

، 8330)40. 

 به نسبت مشتری تحمل افزایش ، ماندن به میل ، تعهد مانند یرفتار نتایج منجر به مشتریان یرضایتمندافزایش 

ی وفادار و حفظ یبرا یا ، مقدمهیمشتر رضایتی شود. م مثبت یا توصیه تبلیغات و خدماتی ارائه  در اشکالات

 ، جفری و ترنس ، استروسکی (شود یم وفادار تبدیل یمشتر به یطبیع طور به یراض یمشتر و است یمشتر

8339)48  

                                                           
37 . .(Kotler & Armstrong, 2008) 
38 . Pareto 
39. (Jung,et al,2009) 
40 . ( Reichheld & Sasser,1990) 
41. (Ostrowski, Terrence & Geoffrey,1993)  
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 كی یتجار فعالیت نوع به یمشتر یرضایتمند که است آن یمشتر رضایت و یمفهوم وفادار در توجه جالب نکته

 سازمان قابلیت و یتوانای به یمشتر یوفادار و رضایت بلکه ندارد، یبستگ بازار در سازمان موقعیت به سازمان یا

 42(.8333شماکرز و هویز،دارد ) یبستگی مشتر انتظار مورد کیفیت تأمین در

 رضایت مشتری است وبسیاری از محققان  بر این عقیده اند که کیفیت خدمات یکی از اصلی ترین محرک های 

 شدن انتظارات ،تأثیر مهمی بر رضایت مشتری و سایر نتایج رفتاری مشتری خواهد داشت ، در صورت برآورده 

صول یا خدمات توصیف رضایت مشتری می تواند به عنوان احساس یا نگرش مشتری نسبت به یک مح کسب

ازخریدها ب تصمیم گیری مشتریان برای انجام نشان می دهد که رضایت مشتری نقش تأثیرگذاری در شود.تحقیقات

در آینده دارد. اگر مشتریان از خدمات یا محصولات ارائه شده راضی باشند ، به احتمال زیاد آنها در خریدهای 

  (2083وگنر، منفرد و اوچل )ولفگانگبعدی نیز آن ها را ترجیح خواهند داد

 مثبتی طور به خدمات کیفیت که دریافتند نیز اند، داده امانج 2005 در سال 49همکاران و ووس که مطالعه ای در

 غیرانتفاعی یا خصوصی های سازمان گرفتن نظر در از صرف نظر خدماتی های سازمان در مشتری رضایت به

 شود. می مربوط

 رتکرا مشتری، خدمات منجر به رضایت کیفیتبیان کردند که  2004در سال  نیز44موکرجی  و همچنین  مالهوترا

 اسیاس کننده تعیین نقش یک خدمات، کیفیت واقع می شود. در مشتری حفظ و مشتری وفاداری کسب رید،خ

 .45(2080 ، همکاران و یی)است مشتری در رضایت ایجاد برای

                                                           
42.  (Shoemakers & Hewis, 1999) 
43.(Woos et al,2015) 
44.  )Malhotra &Mukherjee( 
45. ) Yee et al,2010( 



25 
 

 و حیاتی نقش بایستی کلیدی دانست که عملیاتی متغیرکیفیت خدمات را به عنوان یک  2089در سال 46لین 

 باشد . داشته شرکت برتر و عملکرد  )وفاداری و رضایت( مشتری بهتر عملکرد نآورد دست به برای اساسی

در اکثر مطالعات انجام شده در حوزه ی کیفیت خدمات به اهمیت ارتباط ارائه خدمات و کارکنان اشاره شده است. 

فیت خدمات و در مطالعات موجود، نشان می دهد که کارکنان با انگیزه به احتمال زیاد درک کاملی از اهمیت کی

 نتیجه ارائه خدمات برتر دارند ، که به نوبه خود تأثیر مثبتی بر رضایت مشتری و وفاداری مشتری می گذارد.

 47(2083 ، وگنر منفرد و اوچل ولفگانگ)

 هک آنجا از ، است مهم تجارت بسیار در موفقیت برای مشتری رضایت که است شده جهان تجارت متوجه امروزه ،

 می نیز یمشتر بیشتر جذب باعث بلکه دارند بالاتری بازده نرخ تنها نه بخش رضایت مشتریان رسد می نظر به

راین بناب. شوند می شرکت سود شدن کوچک و منفی تبلیغات  به منجر ناراضی مشتریان که حالی در ، شوند

 ارراهک نیز مشتری اداریوف ؛ همچنین توسعه است برخوردار بالایی اهمیت از وفاداری و مشتری رضایت افزایش

 .41(2083، آراواتی) است خدمات صنعت در خوبی

 رقابتی مزیت یک و بوده سازمان رشد توسعه و بقا، ضامن توجه، مورد آنها نمودن و وفادار مشتریان حفظ بنابراین

 مناسب تیخدما ارائه و بینی پیش مشتریان، آمیز حفظ موفقیت و هدف این به دستیابی رود. لازمه می شمار به

 43.(2087سویلن، و سازد )تروگ کاملا برآورده را آنان نیاز که است

 مشتریان  تجارب اساس  بر و   است مشتریان دیدگاه از سازمان های فعالیت ارزیابی برای ابزاری مشتری رضایت

 نهایی ارزیابان مشتریان که دریافت توان آید. بنابراین می می دست به  خدمات  دریافت یا و مصرف محصولات از

                                                           
46. ) lin,2013) 
47 (Wolfgang Ochel and Manfred Wegner,2019) 
48 . (Arawati, 2019 ) 
49 . (Trvg and Svyln, 2017) 
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 دیگر نفر سه به حداقل ناراضی مشتری هر که داده نشان مطالعات  هستند؛ سازمان یک کیفیت محصولات

 .50(2084شود )چئونگ و تو ؛ می سازمان اعتبار کاهش باعث امر این و کند اعلام می را خود نارضایتی

 هدف این به دستیابی راستای در و رود می شمار به ها سازمان اهداف اصلی از مشتریان رضایت جلب در نتیجه 

 استفاده مشتریان به خدمات ارائه و محصولات طراحی آن در از و شود شناسایی  درستی به مشتریان نیازهای باید

 .58(2086سگورا، و شود )گارسیا

با افزایش ن ، همچنیدارد  مشتریان رضایت درجه با تنگاتنگی رابطه سازمان ها، رشد و سودآوری امروز بازار در

 تحولاتی در واقع یکی از مهمترین؛ هستند  رقبا به نسبت برتری و عملکرد بهینه سازی پی در شرکتها رقابت ،

 رضایت اندازه گیری میزان موضوع شناسایی پیوست، وقوع به بیستم قرن آخر دهه در عملکرد بهبود زمینه در که

 بود.  بنگاه های کسب وکار و مؤسسات در مدیریتی یستم هایس اصلی الزامات و عناصر از یکی عنوان به مشتریان

 پایش و اندازه گیری سیستم های پیاده سازی و ایجاد ، امروزی سازمان های اساسی نیازهای بنابراین یکی از

 است. عملکرد امر بهبود در شاخص مهمترین عنوان به مشتری رضایت

 خدمات ایجاد سبب مشتریان اخلاقی و فنی اجتماعی، نگی،فره روحی، نیازهای از سازمان ها فهم دقیق و درک

 موفقیت و برده بالا را موفقیت نرخ نتیجه در. شد خواهد موسسات مشتریان برای جذابیت بیشتر با تسهیلات و

 رضایت که می باشد این بیانگر امر نمود و این خواهد سازمان ها متوجه بزرگی را اجتماعی و اقتصادی -های

 52.(2082دارد)لین، مثبتی شرکت تأثیر ملکردع بر مشتری

 

                                                           
50.(Cheong & too; 2014).  
51 . (Garcia & Segura, 2016) 
52. (Line,2012) 
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 صنعت هتلداری -2-4

در  ای است که یرفته شده و استراتژی کلیدیپذدهی تجربه مشتری برای ایجاد وفاداری واقعیتی است  شکل

 ،ری فراتر از اهداف تجاری صرف استهتل و هتلدا ،کند های بیشتری ایجاد می صنعت گردشگری، ظرفیت

 و یاجتماع روانی، انسانی، خاطره انگیز با فضای فرهنگی است و امکان تجربه فردی ختهی آمینوع داری بهلهت

 امکانات دست یافت. فضا و محیطاز  طیفی به باید فرهنگی فضای یک خلق برای. می شود میسر آن در فرهنگی

 هب ،تن یک حس مطلوبداش و های متنوع، پاکیزگی و ظواهر کارکنان هتل، معماری، اطمینان و امنیت، جذابیت

 .کند و این رضایت تا مدت زیادی ادامه خواهد داشت مندی ایجاد می نوعی در مشتری رضایت

امروزه صنعت گردشگری دومین یا سومین صنعت درآمد زای جهان به شمار می رود. بسیاری از کشورها و دولت 

آن را گسترش می دهند. در جوامع مدرن قویا به درآمد صنعت گردشگری خود وابسته هستند و روز به روز  -ها

 امروزی ، دنیای بدون امکانات برای اقامت گردشگران و مسافران را نمی توان تصور کرد.
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 تجربه مشتری -2-4-8

 59(.،2005اورلی )ها از مفهوم تجربه مشتری رو به گسترش بوده است  درک سازمان ، 8360دهه از 

معنای مشاهدات واقعی یا آگاهی و آشنایی عملی با واقعیات و  ، واژه تجربه بهآکسفورد مطابق با فرهنگ انگلیسی

 .54(8332)سوانل ، شود رخدادها تعریف می

 با قبلا که خدماتی شدن با مواجه از مشتریان احساس را تجربه 55(2004) کاله،پولسان و (8334هیکل )، کاربونه

 هم و هنیذ جنبه هم که است پیچیده ای ارکان از ترکیبی مشتری تجربه کنند. می تعریف، داشته اند فاصله آن

-هندمی د قرار خود تأثیر تحت را آنها و کرده کمک مشتریان نگرش و ادراک به که جنبه هایی دارد، عینی جنبه

  .56(2006)پیج و کونل 

 با جربهت خلق رو این از. می آورند دست به زمان گذشت با مؤسسات که است ارزشمندی و مهم عامل تجربه

د گیر می قرار مشتری وفاداری بطن در و کرده ایجاد مهم تغییری مشتری برای ارزش ایجاد با رابطه در اهمیت،

 .57(2004)کاربونه

 

 

 

 

                                                           
53 (Orly 2005) 
54 (Swanel,1992) 
55 Carbone and Hickel (1994) and Poulson and Calais7112 
56)Page and Connolly 2006( 
57)Karbune 2004 ( 
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 تعاریف هتل داری -2-4-2

افراد زیادی به این سوال که هتلداری و مدیریت هتلداری چیست پاسخ داده اند و پاسخ هایی که به این سوال 

 است بسیار متفاوت و پراکنده می باشد. داده شده

یک تعریف نسبتا ساختار یافته از هتلداری ارائه داد ، وی هتلداری را "ترکیب متناسبی از اجزاء ملموس و  51کاس

ناملموس ، شامل غذا ، نوشیدنی ، تخت خواب ، محیط و امکانات مناسب و رفتار کارکنان می داند " تاکید وی بر 

ری مفهومی فراتر از آوردن غذای خوب و جای خواب راحت برای مهمانان است . تعریفی که این است که هتلدا

ویرایش شد و نهایتا به این تعریف ختم  53ارائه داد به طور متوالی توسط خودش و رولند 8319آقای کاس در سال 

یزیکی ، رفتار و شد " هتلداری عبارت است از یک ترکیب متناسب از غذا ، نوشیدنی ، جای خواب، محیط ف

 .(8319تعاملات کارکنان با مهمانان " )کاس 

ارتباط بین مبادله کالا و رفتار هتل دارانه را مورد  8312در سال  60در نگاهی همسو ولی کمی متفاوت ، برگس

 ، مبحث مبادله را که از زمان تحقیق برگس پیش کشیده بود 8315بررسی قرار داد . به طور مشابه رولند در سال 

به میان آورد. مدل آنها بر این موضوع تاکید دارد که هتلداری یک فرآیند مبادله است که در آن سه عامل کالا، 

 68(8336رفتار کارکنان و محیط فیزیکی موضوع مبادله می باشد . )براتئرون،

 بیان داشت که تعریف مدرن هتلداری شامل چهار مشخصه متمایز می باشد : 8335در سال  62کینگ

 مراجعه یک مهمان به یک میزبان به وجود می آید که در آن مهمان از خانه خود دور است . -8

                                                           
58.  Cass 
59.  Roland 
60 Burgess 
61)Brateuron, 1996( 
62 King 
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هتلداری یک امر تبادلی است که در آن شخص وارد شونده )مهمان( با شخص پذیرنده )میزبان( در تبادل است  -2

. 

 شامل مخلوطی از عوامل ملموس و ناملموس می باشد . -9

 (8335دن امنیت و راحتی روحی و روانی برای مهمانان خود دارد. )کینگ میزبان سعی در مهیا کر -4

شود این است که چه تمایزی بین هتلداری و مهمان پذیری وجود دارد. بسیاری از  سوالی که اینجا مطرح می

وال ستمایزی بین صنعت هتلداری و مهمان پذیری قائل نمی شود. در پاسخ به این  تعاریف ارائه شده از هتلداری،

باید گفت هنگامی که جنبه کالایی در مهمان پذیری با جنبه مراودات و تعاملات انسانی ترکیب شود ، هتلداری 

ل "یک تعام : را از مفهوم مهمان پذیری متمایز می نماید. بنابراین می توان تعریف زیر را برای هتلداری ارائه داد

تیاری به هتل وارد می شود و سعی بر این است که رفاه انسانی همزمان که در آن یک طرف تعامل به صورت اخ

وی از طریق تهیه غذا ، نوشیدنی و ملزومات خواب افزایش یابد و این تعامل در نهایت برای هر دو طرف مطلوبیت 

 ایجاد می کند"

ر که د . بنابراین تعریف هتلداری شامل ابعادی استا و شاخص های هتلداری تمرکز دارداین تعریف بر معیار ه

 :شکل زیر ارائه شده است
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ابعاد هتلداری 2-2شکل   

 

 طبقه بندی هتل ها -2-4-9

هتل ها را بر مبنای برخی شاخص های مرتبط با این صنعت ، به چند دسته تقسیم می کنند. در آمریکا ، بر مبنای 

تحادیه ها نیز تقریبا هتل الماس را هدیه می دهند.سایر ا 5تا  8کیفیت کلی خدمات در هتل ها ، به آن ها نشان 

 ستاره تقسیم می کنند. 5تا  8ها را به 

برخی از دولت ها برای درجه بندی هتل ها تنها به قیمت آن ها توجه می کنند . اما بسیاری از سیستم ها برای 

یزات درون تجه ، ، راحتی در لوازم و تجهیزات درجه بندی هتل ها از معیار هایی از قبیل تعداد اتاق و نوع آن ها

 ، ، سیستم پذیرش و رزرو طیف و سطح سریس دهی ، ، تعداد و تخصص کارکنان اتاق ها، تمیزی و بهداشت

رویس س ، در دسترس بودن سرگرمی و تفریحات داخل هتل، ، تنوع و کیفیت خدمات کیفیت و نوع سرویس غذایی

  .69(8332تر،می کنند)فاسژگی های رفتاری کارکنان استفاده حمل و نقل، ادب و وی

                                                           
63 (Foster,1992) 
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 اهمیت کیفیت خدمات در صنعت هتل داری -2-4-4

کیفیت خدمات این روز ها به قلب صنایعی مانند هتل داری و گردشگری تبدیل شده است . درجه موفقیت یک 

ارائه دهنده سرویس کاملا بستگی به این دارد که تا چه حد نیاز مشتری را برآورده کرده باشد. صنایع خدماتی 

 شان به رضایت مشتری نیاز دارند.برای بقای

یک ویژگی کلیدی برای ارائه دهندگان سرویس این است که ارائه خدمات و مصرف آن همزمان صورت می گیرد 

ایت رض این ویژگی منجر به این می شود که ادراکات مشتری از خدمات حداقل تحت تاثیر دو موضوع قرار گیرد :، 

رضایت از شیوه ای که افراد ارائه دهنده خدمت به وی ارائه می دهند )چاپمن از آنچه که به وی ارائه می شود و 

 .64(2006و لاول،

افرادی که در کارخانه ها مشغول تولید کالا هستند معمولا مصرف کننده نهایی را ملاقات نمی کنند ، در مقابل ، 

ان به عنودر تعامل هستند ؛ با مشتریان خود  مردمی که در صنایع خدماتی مشغول به خدمت هستند مستقیما

مثال کارکنان هتل به طور مستقیم با مشتریان خود در ارتباط هستند. آن ها هر روز با مشتریان خود برخورد 

 داشته و در ارتباط با کیفیت خدمات و سرویس دهی هتل از آنها بازخورد دریافت می کنند.

را به صورت توصیه یا شکایت به کارکنان هتل  بسیاری از مهمانان احساس خود نسبت به کیفیت خدمات هتل

ابراز می دارند. برای هر مهمان بخشی از خدمات هتل دارای اهمیت فوق العاده می باشد . به عنوان مثال با  -ها

دیدن یک اتاق تمیز و مجهز یک مهمان ممکن است به این نتیجه برسد که در یک هتل با کیفیت بالا اقامت دارد 

دیدن خدمات ضعیف در رستوران، به این نتیجه برسد که کل خدمات ضعیف است ، یک رفتار اما دیگری با 

                                                           
64 (Chapman & Lowell, 2006)  
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دوستانه در پذیرش و یا یک لبخند در میز ارتباطات ، یک دنیا تفاوت در ادراکات مهمان از خدمات هتل را ایجاد 

 می کند.

تظارات وی از خدمات برآورده شود، یک مشتری انتظارات خاصی از خدماتی که به وی ارائه می شود دارد ، اگر ان

وی از خدمات راضی خواهد بود . اهمیت کیفیت خدمات را می توان از آن جا درک کرد که تبدیل یک مشتری 

اولیه به یک مشتری وفادار ممکن است تنها از طریق ارائه خدمات ضعیف برای همیشه از بین برود . کیفیت 

 دماتی و صنعت هتل داری به شمار می رود . خدمات یک عنصر مهم و حیاتی در صنایع خ

مدیران هتل ها معمولا به دنبال افزایش کیفیت خدمات هتل خود از طریق آموزش کارکنان ماهر و شایسته 

 .65(2002هستند)دیتمر 

 به طور کلی خدمات با چهار ویژگی شناخته می شوند:

 ناملموس بودن -8

 ناهمگنی -2

 تفکیک ناپذیری -9

 ذخیره بودنغیر قابل  -4

در صنعت هتل داری ویژگی های دیگری مانند استاندارد های مبهم و بی دقت و همچنین تقاضاهای نوسانی ، 

به عنوان مثال هنگامی که شرکت  تعریف و اندازه گیری کیفیت خدمات در این صنعت را پیچیده تر می کند.

از  یود سیاست گذاری می کنند برای بسیارفعال در صنعت هتل داری ، در ارتباط با کیفیت کالاهای خ -های

مفید بودن ، مودب بودن ، و رفتار دوستانه به سختی می توانند استاردارد تعریف  جنبه های کیفیت خدمات مانند

                                                           
65 (Dittmer 2002) 
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 .-کنند ، چرا که این ابعاد در شرایط مختلف در رویارویی با مهمان های متفاوت به طرق خاصی نمایان می شود

متفاوت است و این موضوع ، ، عت هتلداری ، تقاضا برای خدمات در دوره های زمانی مختلف علاوه بر این در صن

 .ارائه خدمات با کیفیت ثابت را تحت تاثیر قرار می دهد

به بررسی انتظارات  2007در سال  66در این راستا مطالعات بسیاری صورت گرفته است برای مثال لینگ فنگ

 تایوان پرداخته است. مشتریان از کیفیت خدمات هتل های

 موانع ارائه خدمات با کیفیت در هتل ها -2-4-5

 برخی از موانع صنعت هتلداری در جهت ارائه خدمات با کیفیت به شرح ذیل می باشد:

 تقاضای متغیر  -2-4-5-8

صنعت  نتمامی کسانی که در صنعت هتل داری )گردشگری( فعالیت دارند بر این نکته اذعان دارند که تقاضا در ای

 صلی ،شرایط جوی ، فش بینی ای در این صنعت وجود دارد ؛ بسیار متغیر است و تغییرات ناگهانی و غیر قابل پی

سپتامبر ،  88به عنوان مثال واقعه ، اتفاقات سیاسی ، اقتصادی و.. این صنعت را تحت تاثیر زیادی قرار می دهد

 ا را تحت تاثیر قرار داد.در برهه ای از زمان به شدت صنعت گردشگری در آمریک

 منابع محدود -2-4-5-2

 مدیران و منابع مالی محدود در بسیاری از مواقع کیفیت خدمات ارائه شده در هتل ها را تحت تاثیر قرار می دهد

  .نمایند و اقداماتی از این دست  هتل ها نمی توانند منابع زیادی را صرف مدرن کردن تجهیزات و لوازم هتل

 

                                                           
66 Ling Fing 
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 کمبود نیروی کار ماهر -2-4-5-9

برای یک مدیر منابع انسانی در هتل، یافتن و استخدام یک نیروی کار ماهر به اندازه ی نگه داشتن وی سخت و 

 طاقت فرسا است. آن ها مجبور اند سخت تلاش کنند تا نیرو های ماهر خود را نگه دارند و از دستشان ندهند .

 شیوه های متفاوت زندگی -2-4-5-4

دیگر از موانع ، بومی بودن افراد است. بین المللی بودن صنعت هتلداری مشکلات مربوط به خود را دارد افراد یکی 

، بنابراین توقعات متفاوتی نیز دارند . راضی نگه  از کشور های مختلف و دارای شیوه های زندگی متفاوتی هستند

 67.(2006نگ و لاکوود، داشتن افراد با عادات و توقعات متفاوت کار سختی است )هرل

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
67(Herlang & Lockwood, 2006)  
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 تئوری ناب -2-5

 تأمین زنجیره کل بررسی و کارآمد و موثر پیکربندی برای اقدامات و ها روش ، اصول از ای ناب مجموعهتئوری 

 که است فرایندی یا عمل هر ارزش. است"( مودا)"بدون اتلاف تولید ارزش ایجاد ناب مدیریت از هدف. است

 حذف با. دکنن می اتلاف کمک بردن بین از و شناسایی به ناب ابزارهای بنابراین. است آن تپرداخ به مایل مشتری

یابد)اوهنو و  می کاهش تولید های هزینه و زمان این در حالی است که ، یابد افزایش می کیفیت ، اتلاف

 (. 8331همکاران

 ضایعات در کردن کم آن هدف که تاس سیستم تولید بیان نمودند ناب یک 2009نیز در سال  61 جونز و وومک 

 که منابع از استفاده گونه هر ناب، اصول به توجه با. است مشتریان برای بیشتر ارزش ایجاد و ارزش جریان کل

 عمده طور به مدیریت فلسفه این. است حذف یا تغییر برای هدفی کننده ایجاد نمی کند، اضافه برای مصرف ارزش

کاربرد  تولیدی نیز غیر ناب درحوزه های  حال، این با. است شده اعمال ، تویوتا تولید سیستم در ویژه به تولید، در

 گسترده ای دارد.

ایده اصلی رویکرد ناب به حداکثر رساندن ارزش کالا و خدمات تحویلی مشتری ضمن به حداقل رساندن اتلاف 

ه برای دستیابی به این هدف لازم است کاست. هدف فلسفه ناب ارائه خدمات با کیفیت بالا و هزینه پایین است . 

 .63(2005فرآیند تولید ، کیفیت خدمات و محیط کار بهبود یابد )لیتانن و تورکو،

که ایجاد  منبعی هر که است عملیات مدیریت برای رویکردی ناب 2080در سال  70سوبک و همکارانش گفته طبق

 کمک برای می گیرد. تئوری ناب  نظر در کند ، را ایجاد نمی افزوده ارزش مشتری نهایی و برای کند هزینه می

                                                           
68 Womack and Jones 
69 (Lehtinen and Torkko, 2005) 
70 Sobek, Durward & Lang    
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 مسائل مشخصی برای کدام هر که کند می تأکید روشها، و ابزارها از ای مجموعه بهبود فرآیندها بر در مدیران به

 نقشه شامل روش ها و ابزارها این. اند شده طراحی سیستم ها مجدد طراحی طریق اتلاف منابع از جهت حذف

 ،A3 گزارش ، کایزن رویدادهای ، S 5، قطعه تک جریان ، تقاضا تراز ، کشش کانبان و ، ارزش نجریا از برداری

 است. دیگر موارد بصری و مدیریت

 دستیابی آن ذکر کردند که ناب روش تولیدی است که هدف 2080نیز در سال در همین زمینه کیم و همکارانش 

 یک ارزش و کیفیت ، کارآیی بهبود منظور به( ضایعات" )مودا" عانوا بردن بین از و مشتری از شده ادراک ارزش به

 .است محصول

اما بر اساس تحقیقات صورت گرفته  شد از جمله خدمات منتقل جدید حوزه چندین به سرعت به ناب فلسفه

 .78(2087روریز و همکاران(همچنان استفاده از این ویکرد در بخش خدمات محدود است

 تا به حال مورد استفاده چندانی هتلداری صنعت در ناب های تکنیک و مفاهیم که دهد می نشان تحقیقات مرتبط

 و توماس ، گناقی و شاه)است  شده تصویب آن ها انجام کشف،تحقیق و برای های محدودی شتلا قرار نگرفته و

 . 72(2087 ، همکاران

 

 

 

                                                           
71 (Roriz et al., 2017( 
72.  (Shah and Gnagi, Thomas et al., 2017)  
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 تعریف اصول خدمات ناب -2-5-8

 گرفت : نظر در اساسی اصل خدمات ناب را می توان پنج اصول

 ریمشت تواند می که خدماتی است به نیاز عنوان به خدمات ارزش محیط در کند. می ایجاد ارزش آنچه تعیین -8

 شود. تعیین مشتری توسط باید ، بنابراین. دهد پوشش نهایی را

 قدارم بنابراین، شود، می ایجاد مشتری نیازهای توسط عمدتا ارزش خدمات، در کنید. شناسایی را جریان ارزش -2

 کند. می فراهم مشتریان را رضایت که شود می فعالیت هایی تشکیل طریق از جریان ارزش

که از دید  است خدماتی های فعالیت از ای دنباله طریق از سازی بهینه مداوم در حرکت بر تمرکز : جریان -9

 کند. می تولید را ارزش مشتری

چیزی را عرضه می  تنها کند. و توزیع ارزش جریان طول در را مشتری ایتقاض که است معنی بدین  : کشش -4

 دارد. نیاز واقعا مشتری که -کند

 یم مشتری که را چیزی متمرکز شد تا همان در این اصل باید بر نیاز مشتری:  تلاش برای بی نقص بودن -5

 آورد. دست به خواهد می را آن که زمانی دقیقا ، -خواهد

 (.2085و همکاران ) آندرس لوپزا 
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 ضرورت اجرای اصول ناب  -2-5-2

 کار، و کسب موفقیت در مهمی ناب نقش است و از این رو مدیریت متمرکز هزینه در جویی صرفه روی ناب تفکر

 -یم تقویت را آن جهانی رقابت و داده افزایش را شرکت بازار سهم ، نتیجه در ، اتلاف دارد کاهش و سود افزایش

 .79(2003 ، تیلور و چن)کند

 ایداریپ به و شده برخوردار بالاتری رقابتی مزیت از ، سازمانی که با موفقیت از تکنیک های ناب استفاده نماید

 تا باشند تحول حال در مداوم طور به باید ، ماندن زنده های خدماتی برای سازمان .یابد می دست مدت طولانی

 برای که هست هایی از جمله استراتژی ، ناب سازند. فلسفه برآورده ، را مختلف و مشتریان ذینفعان متغیر نیازهای

  .74(2080 سرینیواسان، ) .است ضروری سازمان ها مدت طولانی بقای

زنجیره های تامین کارآمدتر وپایدارتر را ایجاد کرده است. تئوری ناب  های اقتصادی اخیر نیاز به داشتن بحران

ه و دستیابی ب واند زنجیره های تامین را در غلبه بر ناکارآمدی ، کاهش اتلاف ،یکی از روش هایی است که می ت

 مفهوم ناب با کمینه کردن اتلافات تمرینی برای پایداری در سراسر زنجیره عرضه است. پایداری کمک کند.

ر حالی که منظور از زنجیره تامین پایدار ارائه محصولات و خدمات با کیفیت در سراسر زنجیره تامین است د

افزایش اثر بخشی ،کاهش اتلافات وهزینه ها و مسئولیت پذیری در مقابل محیط زیست را هم مورد توجه قرار 

 .75(2081)راید العمر،مطلوب حسین ، بدهد

                                                           
73 (Chen & Taylor, 2009)    
74.  (Srinivasan, 2010). 
75 Raid Al-Aomara, Matloub Hussain ,2018) 
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 ناب خدمات برای مفهومی مدل یک ایجاد -2-5-9

با توجه به این . دندار شارها ، دارد وجود ملموس محصول یک آن در که ، تولید صنعت به ناب های روش بیشتر

 شرو و نیستند ، مفاهیم اجرا قابل در حوزه خدمات بخش تولید ، در استفاده مورد هاي تکنیک از که بسیاري

 بخش اصلی هدف. گیرند قرار ارزیابی مورد مجددا خدمات فرایندهای در آنها کاربرد از قبل باید قاعده بی -های

. ستا برخوردار خدماتی های فعالیت کاربرد در قابلیت از که مات ناب است،خد برای مدل یک به دستیابی حاضر،

 ناب، نقش خدمات اصول نشان داده شده این مدل شامل پنج مرحله از قبیل ، تعریف  2-2همانطور که در شکل 

 سنجی اعتبار و ناب( خدمات های روش ارزیابیجهت سازی) پیاده سرویس، اتلاف سرویس، تعیین در مشتری

 مداوم(تشکیل شده است. بهبود و نتایج بر ناب) به منظور نظارت خدمات دلم

 ذاتی های ویژگی به توجه با ، مفهومی چرخه. شود تقسیم می عملی و مفهومی دو چرخه به مدل این، بر علاوه

 ببه خدمات نا ناب تولید جهش متناسب از عملکرد خدمات، فرایند در همکار عنوان به مشتری نقش وخدمات 

 اهداف هب مفهومی چرخه ناب تضمین می کند که تفکر با نیز مطابق عملیاتی همچنین چرخه. کند می تضمین را

 (.2085) آندرس لوپزا و همکاران است. پیوسته مفیدی

 است : شده داده نشان 9-2 شکل در که است شده تشکیل مرحله پنج در مدل این
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(2085لوپزا و همکاران) آندرس  مدل مفهومی خدمات ناب 9-2شکل   

 

 نقش مشتری در خدمات ناب -2-5-4

 متصل خدمات ایجاد به را مشتری و کند می تاکید مشتری فعال خدمات ونقش کیفیت و ناب بر ارزش خدمات

 ریمشت حضور. کند می مشارکت تولید فرآیند در است مشتری شده داده نشان 9-2 شکل در که همانطور .کند می

تغییر دهند، و ایجاد کننده  ارزش شبکه در را خود نقش موجب می شود مشتریان دمات ،خ تحویل سیستم در

 (.2085) آندرس لوپزا و همکاران شوند ارزش جریان الگوی

  

خدمت ایجاد در مشتری یکپارچگی 4-2شکل  
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تریان ندی مشبنابراین در فعالیت های خدماتی ، ارزش باید توسط مشتری تعیین شود. درک انتظارات و رضایتم

 مشتری سازی یکپارچه به دلیل ذهنی بودن و قابل اندازه گیری نبودن نسبت به محیط تولید ، امری دشوار است.

 )است  شده تبدیل رضایت میزان یک با خروجی یک به خدمات فرآیند توسط که است ورودی یک عنوان به

 (.2085آندرس لوپزا و همکاران

 

 نابچارچوب نظری ارزیابی  -2-5-5

 : چهار بعد برای توضیح تفکر ناب شناسایی کردند که به شرح زیر است 2089در سال 76شاماه، کام و مادایسل

 فرهنگ ناب حذف ضایعات     بهبود برنامه ها   مفاهیم تفکر ناب

 

ه ل ها با چالش های متعددی مواجایجاد یک چارچوب عملی برای یک زنجیره تامین پایدار و به طور خاص در هت

ت که عمدتا ناشی از ماهیت صنعت هتلداری است. بعضی از این چالش ها مثل موارد مربوط به شناسایی و اس

 77.(2089حذف اتلاف و تعادل بین کیفیت و بهره وری مشابه شرکت های تولیدی است)شاماه،

 

                                                           
76  (Shamah ،Comm & Mathaisel, 2005) 
77 (Shamah, 2013) 
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چارچوب نظری ارزیابی ناب 5-2شکل   

(2081)راید العمر،مطلوب حسین ،منبع:   

 

تحقیقاتی در این زمینه  ایجاد یک چارچوب نظری برای ارزیابی تئوری ناب پروژه به منظور 2081سال  محققان در

 تحقیقاتی سوالات مجموعه به ارزیابی نموده و را ها هتل عرضه های زنجیره بودن انجام دادند که در آن پایدار

 این چارچوب در که همانطور. ده انددا پاسخ ابوظبی در هتل تامین صنعت زنجیره در ناب های شیوه به مربوط

 صویبت موانع و ارزش میزان، و کند می بررسی را هتل تامین زنجیره ساختار ، تحقیق سؤالات ، است آمده تحقیق

 .کند می ارزیابی را ای زنجیره های هتل ساخت در ناب های شیوه

 : است زیر شرح به سوالات

- RQ1 است؟ آگاه های ناب تکنیک از هتل صنعت حد چه تا 
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- RQ2 دارد؟ وجود تامین هتل زنجیره در ناب های شیوه اتخاذ به آیا نیاز  

RQ3 - هتل مورد استفاده قرار می گیرد چیست؟  صنایع تامین زنجیره در حاضر حال در نابی که های تکنیک 

- RQ4 هتل تامین زنجیره برای تکنیک های نابی که AD مفید تر است چیست؟ 

- RQ5 شود؟ می استفاده هتل تامین زنجیره سراسر ناب در های از تکنیک حد چه تا 

RQ6- هتل صنعت تامین زنجیره در ناب های شیوه اتخاذ فرهنگی و فنی های چالش AD چیست؟ 

 

 

 

 از زنجیره تامین هتل 71SIPOCچارت  6-2شکل 

                                                           
78 Suppliers, Inputs, Process,  Outputs, Customer 
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)تهیه( هتل مهم است درک ساختار سیستم خرید  یوه های ناب در زنجیره تامین هتلقبل از استفاده از ش

 .73(2006)اتکینسون،

 نعت خدماتی از عناصری مثل :همانطور که در شکل نشان داده شده است زنجیره تامین هتل به عنوان یک ص

سرویس  ، فعالیت های خدماتی ، فرآیند های سازمانی ، ذخیره سازی ، تدارکات (,SRM)مدیریت ارتباط با مشتری

در هر هتل بر اساس الزامات و نیاز  این عناصر می تواند .تشکیل شده است (CRM)دهی و مدیریت روابط مشتری

 های هتل و سرویس هایی که ارائه می دهد متفاوت باشد. این خدمات یا سرویس ها عبارت اند از:

رویدادها و  ملاقات ها، / انات هتل و سرویس دهی به مهمانان/ امک توران و غذا/ خدمات رس اسکان و اقامت

 رانس هاکنف

 

 تکنیک های ناب -2-5-6

ه کاهش هزینبرو  و اطلاعات در سراسر زنجیره تامینزنجیره تامین ناب یک رویکرد است بر روی جریان کالا ها 

ای بر زنجیره تامین با حذف فعالیت های غیر ارزش افزوده از طریق تصویب تکنیک های ناب تمرکز دارد. -های

یت مدیر حمل و نقل، خرید، بر روی عناصر زنجیره تامین)انتخاب تامین کننده، این منظور اصول و ابزار های ناب

عادل ت و...( اعمال می شود. این تکنیک ها شامل تجزیه و تحلیل جریان، توزیع،تولید، پردازش،  انبارداری، سفارش،

شیوه های ناب محدود ،و.... است. در صنعت هتلداری استفاده از S5،JIT ،کیفیت در منابع کنترل موجودی، خطی،

استفاده از تکنیک های ناب هنوز هم به عنوان عملیات غیر ضروری هتل در نظر گرفته می شود.  است از این رو،

 (2081بنابراین ارزیابی کامل روش های ناب به زنجیره تامین هتل کمک خواهد کرد. )راید العمر،مطلوب حسین ،

                                                           
79 (Atkinson, 2006) 
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را متناسب با نیازهای صنعت خدمات اصلاح  ها و تکنیک های ناب نده استراتژیشرکت های خدماتی به طور فزای

  کنند. کنند و به این ترتیب فرآیند های کار خود را ساده تر می و اتخاذ می

انجام شد محققان ابزارها و تکنیک های رویکرد ناب را چهار دسته معرفی  2081در تحقیقات اخیری که در سال 

 S5 ،ارزش جریان برداری ، نقشه ابزار های پارامتر قابل اندازه گیری نابارها شامل و بیان نمودند این ابز ، کردند

 محمد) -کایزن می باشند و ابزارهای (پایداری ، سازی ساده ، سازی استاندارد ،تفکیک نمودن  ، سازی ) مرتب

 .10(2081عمر احمد

 گیری اندازه قابلپارامتر  ابزارهای -2-5-6-8

 همکاران و کیم)از ابتدا تا پایان جهت کاهش اتلاف تمرکز دارد ، تری و بهبود جریان تولیدتئوری ناب بر ارزش مش

. برای اطمینان از کیفیت محصول از ابزار های پارامتر قابلیت اندازه گیری 18(2003 ، همکاران و انگلوند ؛2080 ،

مدت فرآیند تولید ، منابع جهت ارتقای کنند تا با برنامه ریزی کوتاه  ناب استفاده می شود. این ابزارها کمک می

تا میزان کار مشخص شود؛ همچنین  این ابزارها جهت تسهیل ارتباط بین کارکنان  ،کارایی و عملکرد مدیریت شوند

 .12(2009مورد استفاده قرار می گیرند)موتوانی،

 در ذیل به معرفی،شرح و بررسی هر کدام از این ابزارها پرداخته شده است:

 2-6-5-2- (VSM)83 ابزار نقشه برداری از جریان ارزش

خیر به  ای کنند می اضافه افزوده ارزش مشتری نظر از تولید فرآیندهای آیا اینکه شناسایی هدف رویکرد ناب با

فعالیت های بدون ارزش  بردن و از بین شناسایی منظور به ابزار این از. نقشه برداری از جریان ارزش می پردازد

                                                           
80 (Mohamed Omar Ahmed,2018) 
81 (Kim et al., 2010; Engelund et al., 2009) 
82 (Motwani, 2003). 
83 Value Stream Mapping 
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 نقشه که داد گزارش 15لانکستر (2088)در سال  .14(2003ایجاد می کند استفاده می شود)انگلوندف اتلاافزوده که 

 خشیاثرب بهبود برای عالی راه یک این ابزار،. کند ترسیم می قدم به قدم را تولید مراحل ، ارزش جریان از برداری

 شود. می محسوب

 

رویکرد ناب  سازی پیاده برای راه بهترین  "VSM"که دداشتن اظهار 16نیز لیان و لاندگم 2002همچنین در سال 

  خواهد بود. 

 

 5Sابزار  -2-5-6-9 

 امر این که است محیط کردن تمیز و غیرضروری موارد کاهش ، کار محل ساماندهی و بهبود دنبال به رویکرد ناب

 کاهش ، بالا مثل کیفیت یاییمزا ها هتل و کارمندان برای 5S .گذارد می تأثیر کارکنان بهره وری و کار محیط بر

  .17(2001یافته و.... را دارد)نازلوند بهبود تجهیزات و ایمنی ها، هزینه

 تولید هاي فعالیت طول مودا در کاهش S5 ابزارهاي اصلي ( خاطر نشان کردند که هدف2003)انگلوند و همکاران،

ماندهی کرده و از بروز مشکلات کاری مرتب سازی فرآیند مهمی در صنعت هتل داری است زیرا کار را ساز.است

بهداشت مواد غذایی را در محل کار تضمین می کند که از طریق تمرکز و ، جلوگیری می کند. تفکیک کردن 

 کیفیت هب دستیابی و کارایی بهبود ، اتلاف کاهش برای اقدامات بهترین ، بازرسی حاصل می گردد. استانداردسازی

 وجود از رویکرد ناب جهت اطمینان در سازی . ساده شود می روندهای  کار  کلیه شامل فرایند است ، این خروجی

 دهد. می کاهش را موارد جستجوی زمان و دارد مهمی نقش دسترس، در و مناسب مکان ، در تجهیزات

                                                           
84 (Engelund et al., 2009) 
85 Lancaster 
86 Lian and Landeghem 
87 (Näslund, 2008) 
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5S و همچنین غذایی مواد ، و جهت بهبود کیفیت است هتل داری صنعت در استفاده برای مناسب فرایند یک 

 بخش های خدماتی نیز مورد استفاده قرار گیرد. در تواند می ضروری بوده و غذایی مواد یایمن

 ابزار های کایزن -2-5-6-4 

 "تغییر برای شایسته شدن"کایزن به معنای  بهبود مستمر هدف اصلی اجرای رویکرد ناب است.

 اری جلسات منظم با کارمندانبرقر به وسیله ییرات خوب. بنابراین هدف اصلی آن ایجاد تغ11(2088است)خان،

 بر علاوه است. کند می کمک عملکرد بهبود و مشکلات حل برای ها هتل به که جهت استفاده از پیشنهادهایی

 : شود می شامل پنج عنصر و است متمرکز کار محل های نگرش روی کایزن که کرد تأکید 13(2084،)سورت، این

 . بهبود برای پیشنهادات و شخصی انضباط و نظم روحیه؛ بهبود گروهی؛ کار کیفیت؛ های حلقه

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
88 (Khan, 2011) 
89 (Sorte 2014) 
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 ابزار اندازه گیری اصول ناب 2-2جدول 

 (7101منبع : )محمد عمر احمد

ابزار اندازه گیری  شرح

 اصول ناب

 اصول ناب

 برای شناسایی ارزش های مشتری، الزامات -

 برای شناسایی عوامل داخلی و خارجی موثر بر تصیم گیری -

ل پارامترهای قاب

 اندازه گیری

 ارزش

 تعریف کلیه فعالیت ها و منابع مورد نیاز برای فرایند تولید -

 سازماندهی مواد، تجهیزات ، ابزار و منابع برای تولید کارامد -

نقشه برداری از 

 جریان ارزش

جریان 

 ارزش

با استفاده از این ابزار مدت زمان چرخه فرایند از طریق افزایش گردش کار  -

 ایف کاهش میابد.و سازماندهی وظ

5S جریان 

 کشش JIT تحویل و خدمات رسانی موقع و به حداقل رساندن حرکت و جا بجایی مواد -

 آموزش کارکنان برای ایفای نقش تعیین شده در تامین نیاز های مشتریان -

انجام اقدامات اصلاحی برای پاسخ به نقص و حفظ آن راه حل ها برای  -

 استفاده در آینده

Kaizen به صفر 

رساندن 

 خطا

 

 

از تکنیک های ناب ارائه  30SIPOCیک چارت انجام شد ، محققان  2081همچنین در تحقیق دیگری که در سال  

این  بر اساس دادند و سپس به ارزیابی و بررسی میزان استفاده از این تکنیک ها در صنعت هتلداری پرداختند.

 تأیید هتل درمودا  انواع کاهشدر  ناب را های شیوه اذاتختاثیر مثبت  ، بررسی مورد های هتل مطالعات اکثر

 کلیه در تقریبا مشتری ارزش تأمین و هزینه رساندن حداقل بهجهت  ناب های شیوه که دارند انتظار آنها. نمودند

ن ای اتخاذ برای مدیریت پشتیبانیعدم   و" مهارت و دانش" فقدان چالش ، حال این با. مفید باشد هتل خدمات

 دونب کنند می ناب استفاده رویکرد چندین از ها هتل برخی که شد در این مطالعه مشخص. بود مشهود ها شیوه

                                                           
90 Suppliers, Inputs, Process,  Outputs, Customer 
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 در را (غیره و هزینه در جویی صرفه ،اتلاف  کاهش ، تیمی کار مثلا  )ناب  پایداری های طرح رسمی بطور اینکه

 32،کایزن38کانبان استاندارد های تکنیک ها هتل عملیات مدیران که است شده مشخص ، این بر علاوه. بگیرند نظر

 کاهش در را ها هتل است ممکن ناب های تکنیک این صحیح اجرای. کنند نمی اجرا گسترده طور به را 39EOQ و

به  بهتر خدمات برای مواد جریان و اطلاعات کردن تر ساده،  آنها خدمات کیفیت بهبود ، موجودی های هزینه

 .(2081وب حسین ،)راید العمر،مطل کند کمک مشتری

 از تکنیک های ناب  SIPOCچارت   9-2جدول  

 

 به. تاس متفاوت هتلداری صنعت تا تولید از زیادی حد تا های ناب تکنیک که فهمید توان مینیز  4-2 جدول از

نندگان ناب ک تأمین انتخاب ، است تولیدصنعت  ناب در اصلی تکنیک یک سلولی ولیدت که حالی در ، مثال عنوان

 هتل تامین زنجیره برای JIT خدمات ارائه ، دیگر طرف از. است ناب عرضه های زنجیره توسعه برای موضوع اصلی

های ناب  کتکنی اتخاذ هنگام در هتل تأمین زنجیره خاص نیازهای درک همچنین. است مهم ناب بسیار -های

 ناب هستند اصلی های کایزن تکنیک و JIT ، است شده داده جدول نشان در که همانطور. است اهمیت حائز نیز

 (.2081)راید العمر،مطلوب حسین ، است تامین هتل های زنجیره به مربوط بیشتر که

                                                           
91 Kanban 
92 Kaizen 
93 Economic Order Quantity 

 

 مشتریان خروجی ها فرآیندها ورودی ها تامین کنندگان

 JITحمل 

 استاندارد سازی

 

 دقت در سفارشات

 عیوب صفر

 کاهش موجودی

 منابع ازان

 تخصیص درست منابع

 کیفیت منابع

 پردازش بدون خطا

 عملیات کارآمد

 کار گروهی

 سفارشات الکترونیکی

 حل مسائل کار

 JITخدمات 

 JITغذای 

 JITتحویل 

 عیوب صفر

 کاهش اتلاف

 کیفیت بالای تقاضا

 

 رزرو درست

 ورود به موقع

 وارسی

 کاهش اتلاف
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 در تولید و صنعت هتلداری مقایسه تکنیک های ناب  4-2جدول 

 تکنیک های ناب در شرکت های تولیدی تکنیک های زنجیره تامین ناب ره های تامین هتلتکنیک های ناب در زنجی

 تولیدکنندگان سلولی

 مفهوم جریان یک قطعه

 میکس محصول

 ترکیب گسترده محصول

 تامین کنندگان ناب

 توانایی پاسخگویی به تغییرات

 قیمت پایین تر

 کیفیت بالاتر

JIT  
 تحویل به موقع

 سیستم های کانبان

 خدمات به موقع

 پیشرفت مداوم

 کایزن

5S 

 تولید ناب

 تولید اتوماتیک

توجه تولیدکنندگان به عملکرد مشتریان 

و نظارت مشتریان به عملکرد 

 تولیدکنندگان

 کایزن

 بهبود سیستم

 بهبود مطالعات

 شیوه های کایزن

JIT 

 خرید به موقع

 تولید به موقع

 توزیع به موقع

 انبار ناب

ل غیر ارزش افزوده و از بین بردن مراح

 مودا

 بهبود کیفیت

 کیفیت جامع

 سیستم مدیریت کیفیت

 کیفیت خدمات

 تولید یکنواخت

 برنامه ریزی بدون اشکال تولید

 بالا بردن درجه کنترل فرآیند

 

 تدارکات ناب

 انتخاب حالت بهینه و ادغام سفارشات

 کامیون های چند مرحله ای ترکیبی

 مسیریابی بهینه شده

قابلاتصال مت  

 به حداقل رساندن بازگشت های خالی

 کنترل موجودی

EOQ مدل 

 هزینه نگهداری و سفارش

 سیستم پیشبینی

 استانداردسازی کار

 استاندارد سازی فعالیت ها

 اثربخشی

 

 مشتریان ناب

 درک نیازهای شغلی

 سرعت ارزش و انعطاف پذیری

 مشارکت موثر با تامین کنندگان

 تعمیر و نگهداری تولید

مه ریزی نگهداریبرنا  

 تعمیر و نگهداری پیشگیرانه

 مدیریت ایمنی

 نگهداری تولید کل

 تعمیر و نگهداری پیشگیرانه

 نگه داری اصلاحی

 پیشگیری از نگه داری

 

 استاندارد سازی 

 استاندارد سازی خدمات

و استاندارد سازی کارها  5S 

 مودا تکنیک های کاهش  

 Zero defects 

Set up reduction 

Line balancing 
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 خدماتی های فعالیت در اجرای ناب -2-5-7

ستفاده ا تنها مورد است و مانند گذشته استفاده قابل نیز دیگر های زمینه در ، زمان گذر از اقتباس با رویکرد ناب

. ودب نخواهد مناسب اندازه یک به فرآیندی و بخش هر برای روش هر ، وجود این با. گیرد نمی قرارتولیدی  صنایع

 مناسب بیارزیا روش یک باید برای صنعت هتلداری، مناسب این رویکرد بندی رتبه به دستیابی برای ، بنابراین

 برای راهنما یک عنوان به ای مرحله شش فرآیند یکدر این راستا 34(2086)اروین راوچا و همکاران .شود ایجاد

اغلب این  .دهد نشان می را مراحل این 5-2 شکل. عملیاتی خدمات ناب پیشنهاد شده است چرخه سازی پیاده

آندرس ( برای فعالیت های خدماتی نیز قابل استفاده هستند. SMED36 و 35TPMروش ها به جز روش های

  2015)لوپزا و همکاران

 

                                                           
94)  (Erwin Raucha, Andreas Damiana, Philipp Holznera, Dominik T. Mattab,2016( 
95 Total Productive Maintenance 
96 Single-Minute Exchange of Die 



53 
 

 

 مراحل اجرای خدمات ناب 7-2شکل 

 

رد آن را فراهم :امکان تعیین نقاط قوت یک سرویس وافزایش عملک37(SVSMمدیریت جریان ارزش خدمات) 

 میکند.

SVSM))  کند: از مراحل زیر پیروی می 

 تعهد بر سیستم ناب -8

 آگاهی از سیستم ناب -2

 انتخاب یک جریان ارزش برای بهبود :  (VSM)برنامه ریزی  -9

                                                           
97 Services Value Stream Management 
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 (خدمات صنعت نیازهای به پاسخگویی برای جدید مجموعه یک از استفاده با) فعلی ایجاد نقشه -4

 بهبود برای هدف تعیین و اتلاف تاثیر شناسایی:  نابجا خدمات ابزار -5

 سطح و جریان تقاضا، بر تمرکز:  ترسیم نقشه ای برای آینده -6

 عملکرد مقایسه -7

  اجرایی برنامه -1

 ودام رساندن حداقل به و کارایی سازی بهینه برای ها توالی و ها روش بهترین تعریف شامل: سازی استاندارد -3

 . است وعتن کاهش با

 وسعهت برای بصری مدیریت نیستند، مشاهده قابل فرایندهای خدمات که این به توجه با :بصری مدیریت -80

 از تعدادی طریق از را استاندارد غیر می توان شرایط ترتیب بدین. کار و هدایت کارها ضروری است استانداردهای

 استانداردهای. تشخیص داد رنگی های برگ یا و ارک محل در شده ارسال های نمودار مانند بصری، های تکنیک

 (2015داده شوند. )آندرس لوپزا و همکاران  تشخیص طبیعی غیر شرایط از که شرایط طبیعی دهد می اجازه بصری

 هتل در ناب کاربرد رویکرد اهمیت -2-5-1

 رساندن حداقل به و انمهمان رساندن رضایت حداکثر به هدف از پیاده سازی اصول ناب در هتل ، کلی طور به

رقابت هتل داری و ایجاد ارزش برای  صنعت پر بقا در و ها هزینه کاهش برای همچنین. است منابع از استفاده

 (.2081)محمد عمر احمدمهمانان پیاده سازی تکنیک های ناب می تواند مفید باشد
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مزایای تئوری ناب در هتل 1-2شکل   

 منبع:)میلتون200598(

 رد ناب در صنعت هتلداریرویک -2-5-3

 گیاسیر آشفت اکنون ، داد می را در اقتصاد نشان مستمری رشد اخیر سالهای در که جهانگردی و هتلداری صنعت

 ناب در بخش مدیریت روشهای از تحقیقات نشان داده که استفاده. است عمومی دشوار اوضاع و اقتصادی -های

 ایفرآینده تر کارآمد ایجاد و آینده ها در هزینه چشمگیر به کاهشمی تواند منجر  جهانگردی داری و مشاغل هتل

 صنعت صنعت  موجود بوده و بخش بخش در سال پیش ها ده رویکرد ناب از ، .داخلی در صنعت گردشگری شود

از روش  کیفیت، افزایش و وری بهره  سازی، بهینه برای مدرن ابزارهای و روش ها از موفقیت از مدت ها پیش با

 مورد صنعت جهانگردی استفاده از روش های ناب در با این جود،.کند می ناب و تکنیک های مدرن استفاده -های

                                                           
98 Melton,2005 
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 صنعتی محیط در وری بهره افزایش برای موجود تجربیات این در حالی است که است، نگرفته توجه چندانی قرار

 . شد می تدریس" ناب مدیریت" عنوان با سالها

 بودن مناسب بیان و در صنعت هتلداری ناب مدیریت روشهای کاربرد از عملی ربیاتتج نمایش تحقیق این هدف

.است سازی بهینه برای احتمالی پتانسیل های و آنها  

که با توجه به وجود رقابت در محقق این نکته را خاطر نشان کرد ،  انجام شد 2081ی که در سال تحقیق بر اساس

 افزایش کارآیی دارد با و های خود هزینه بردن بین از یا کاهش ونی بههتل داری این صنعت نیاز روز افز صنعت

کرده اند،  اجرا خود فعالیت در هایی که اصول ناب را شمار هتل که دهد می تحقیقات نشان بررسی ، وجود این

عمل  اینباشد که سازمان  از دپارتمانمی تواند اجرای اصول ناب تنها در یک  امر این دلیل. می باشد محدود

 موجب از بین رفتن رویکرد کلی ناب میگردد.

 ضمن کاهش اب در صنعت هتل داری بهبود کیفیتدر سطح جهانی ، اثبات شده است که اجرای تکنیک های ن

این رویکرد در بخش صنعت هتل  ظر می رسد مطالعات در حوزه اجرایبه ن زمان و هزینه را در پی داشته است.

 (2081له باعث انگیزه مطالعات بیشتر روی این مبحث می شود. .)محمد عمر احمدداری محدود بوده و این مقو

 اخیر اقتصادی بحران در مطالعات خود بیان کردند اثرات 2086اروین راوچ و همکاران نیز در سال  در همین راستا

داوم آن م درش پیش گزارشات حاکی از سال چند تا بخشی که است ؛ رسیده نیز گردشگری هتلداری و صنعت به

 امروزه( ها هتل خصوصا ) صنایع این های شرکت اکثر برای. شود رو به رو جدیدی های چالش با باید امروز ، بود

 دلایل شود. میکمتر  سود ، نتیجه در د ونیاب می افزایش ها هزینه حال عین در و یابد می کاهش مالی گردش

عدم  و انرژی و غذا ، کار نیروی هزینه زایش هر روزه یاف ،که مهمترین آن دارد وجود پدیده این بر مختلفی

. این صنایع دارد مالی وضعیت در بسزایی تأثیر مالیاتی بار همچنین ؛برای آن است  اندازی چشم مشاهده هیچ

 تاهمی از مشتری نیازهای کامل تحقق روی بر تمرکز و مؤثر و کارآمد روشی با کار ، فشارها این با مقابله برای



57 
 

 د از اینتوانستن ، ناب استفاده ازاصول مدیریت با بخش صنعت ویژه به ، بازارها سایر. شود می برخوردار یبیشتر

گردشگری و هتل  بخش در ناب استفاده از رویکردهای ، متأسفانه با این وجود .با موفقیت عبور کنند ها چالش

 اسبمن بیان بخش هتلداری و یریت ناب درمد روشهای کاربرد این مطالعات بررسی هدف. نیست رایج داری چندان

 است. سازی بهینه برای احتمالی پتانسیل های و آنها بودن

را  بهره وریتا کیفیت خدمات ، رضایت مشتری و امروزه صنعت هتلداری تحت فشار کاری زیاد ، تلاش می کند 

جهت اجرای اصول و  ناسبی راهد. این ویژگی ها فضای مبهبود بخشیده و همچنین بتواند هزینه ها را کاهش د

 که،  شده تعریف سیستمی عنوان به ناب رویکرد تکنیک های رویکرد ناب در صنعت هتلداری ایجاد نموده است.

 برای اتجهیزات و فض مانند منابع انسانی، کمتری منابع از استفاده محصولات و خدمات با کیفیت با ایجاد آن هدف

 . 33(2086 ، همکاران و راوچ) ست.ا بیشتر کالا و خدمات هرچه انجام

 ینهتمایل به پرداخت هز مشتری آیا که کند تعیین را گذاری مشتری سیستم ارزش کند می تلاش ناب مدیریت

کاری با ارزش  را آن مشتری است ممکن که است چیزی هتل در اتاق کردن تمیز ، خیر ، مثلا  دارد یا مرحله آن

ز بعضی ا است ممکن که است مرحله چندین شامل( اتاق سازی آماده و کردن تمیز) فرایند این ؛ اما تلقی کند

 .800(2088 ، لنکستر) دنباش ای نداشته افزوده ارزش مشتریان برای آنها

 بین از خدمات و محصول کیفیت در تأثیر بدون را مراحل دارد این سعی رویکرد ناب ، منظور همین به

  808(2085ببرد)اوربان

 

                                                           
99 (Rauch et al., 2016( 
100 (Lancaster, 2011). 
101 (Urban ،2015). 
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 ایی از اجرای اصول ناب در هتل هانمونه ه -2-5-3-8

اتی ارائه خدم منظور به که است ژاپنی سنتی ای زنجیره هتل یک از بخشی ژاپن معروف منطقه در یوکای توچال

 انجام عملیات هتلداری ناب را صنعت هتل داری ، در رقابت و ها هزینه کاهش ، خود مشتریان به ارزش بالاتر با

 جازههتل ا به امر شود.این می گذاشته اشتراک به پرسنل همه توسط وظایف تمام هتل توچال یوکای در. دهد می

این  در .دهد کاهش نیز را کلی های هزینه ، بالا کیفیت حفظ ضمن و نیروی کار را به حداقل برساند تا دهد می

و شود.)راوچ  می پرسنلی نیازهای کاهش باعث که است بوفه سبک به صبحانه و شام یهتل زنجیره ا

 (2086همکاران

ماه  ره در ها را هزینه بیشترین که بخش هایی است یکی بخش خشکشویی و شست و شو802 آپکس های هتل در

رخه این چ پایان تدوین شد ، تا پایان با استفاده از الگوهای ناب برای این بخش چرخه. به خود اختصاص می دهد

 -های ملافه ، صبح مسئول لباسشویی روز هر هچگون که دهد می نشان و است خشکشویی شامل تمامی مراحل

برجسته  و بیشتر تحلیل و با تجزیه. شستشومی برد برای را کثیف های ملافه و دهد می تحویل هتل به را تمیز

 سازمانی ساختارهای فرآیندها ، بازسازی و وظایف این حذف روند چرخه، و از افزوده ارزش غیر های فعالیت کردن

در  میزان ساعت کاری کارکنان این بخشاز  ، ساعت 6 حدود در هتل ایپکس توانست،  کار روینی ریزی برنامه و

زینه زیادی در ه جویی صرفه تنها نه ناب های روش از استفاده تحقیقات نشان می دهد که با. کند جویی صرفه ماه

راوچ (خواهد یافت بهبود مگیریچش بطور هتل کارکنان برای کار شرایط و میهمانان برای خدمات بلکه ، شود ها می

 (.2086و همکاران

                                                           
102 Apex 
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 اتلاف -2-5-80

 اتلاف در بخش خدمات -2-5-80-8

 یکی این،بنابر. باشد پیچیده است ممکن اتلاف درعملیات خدمات خدمات تعیین نامشهود بودن عملیات به توجه با

 بهتجر تحلیل و تجزیه طریق از ،مودا تشخیص توانایی توسعه حال در خدماتی های سازمان در عمده های چالش از

 است. مشتری

 و اضافه نموده اند. معرفی نیز ضایعات سنتی محققان موارد جدیدی ازاتلاف را بر علاوه

 .مشتری توسط درخواست از قبل یا و نیاز مورد از مقدار بیشتر کار تکمیل : تولید بیش از حد -

 .است خدمات یا اطلاعات ارائه منتظر مشتریان،منظور از تاخیر :تاخیر -

 و ،جنبش فیزیکی منابع افزوده ارزش بدون و ناخواسته جنبش شامل : ضروری غیر جنبش یا و نقل و حمل -

 کار است. انجام برای ابزارهای نامناسب  یا مسیرها رویکردها، ها، روش یا

 نیاز به آنها. کند مین درک مورد انتظار مشتری را ارزش که فرایندهایی یا و ها فعالیت : کیفیت بیش از حد  - 

 یم اضافه نیستند، آن پرداخت به مایل که را برای مشتریانی بیشتری خدمات ارزش و دهند نمی پاسخ واقعی

 ایتقاض با مقایسه در کهاست ،  کار یک ساخت یا طراحی بررسی و تجزیه و تحلیل این مرحله شامل . -کنند

 دهد . می نشان را حد از بیش عملکرد واقعی،

 ها فرمت ، ها روش ، فرایندها یا پیشنهاد در استاندارد عدم : استاندارد عدم ، حد از بیش تغییرات   -

 اینیازه یا انتظارات با مطابق تواند نمی که سرویس یک از ای جنبه هر : مشتری تمرکز فقدان ، تقاضا عدم -

 شود. می رفته دست از فرصت ویا تفاهم سوء به منجر باشد، مشتری

 انسانی است. پتانسیل ویژه به زیستی، این منابع شامل ، منابع : اده نادرست از منابعاستف -
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 روند در کتشر به کارکنان مدیریت و عدم تشویق" گفتن نه" نگرش منظور ، : تغییر به مدیریت نسبت مقاومت  -

 (2085)آندرس لوپزا و همکاران مستمر است. بهبود

 

 خدماتانواع مودا در تولید و  5-2جدول 

 خدمات تولید مثال علت

 تولید بیش از حد -8

 تاخیر -2

عدم نیاز به حمل و  -9

 حرکتنقل یا 

 عدم استاندارد سازی -4

 عدم تقاضا -5

 عدم تمرکز بر مشتری -6

قدیمی یا ناکافی  -7

 بودن

 استفاده کم از منابع -1

مقاومت مدیر نسبت  -3

 به تغییر

 تولید بیش از حد -8

 انتظار -2

 حرکت -9

 حمل و نقل -4

 پردازش بالا -5

 موجودی -6

 عیوب -7

پردازش اقلام قبل از این  -

 که لازم باشد.

درخواست های در حال  -

 انتظار

جست و جوی داده ها و  -

 اطلاعات

پیوست های ایمیل بیش  -

 از حد

جزئیات تکراری در فرم  -

 -ها

 نوسانات زمان انتظار -

، کار ناقص در  خطا -

 معاملات خدماتی

 مسئولیت محدود -

 پیشنهادات رد شده -

 برنامه ریزی نامناسب -

 ضعیفهماهنگی  -

 عادت های کاری قدیم -

 دفتر کاری ضعیف -

 بروکراسی بیش از حد -

 نوسانات تقاضا -

 کمبود انگیزه -

 گردش کار نامشخص -

مقاومت مدیر نسبت به  -

 تغییر

اعتقاد به نگرش "نه  -

گفتن" به عنوان نگرش 

 امن تر

 

 

 ارانتظ ، حرکت ، وجودیم ، نقل و برد ؛ این اتلافات شامل حمل می بین از اتلاف را نوع هشت ناب مدیریت اجرای

 رطو به اجرای اصول و تکنیک های ناب.می باشند استعداد و نقص ، حد از بیش تولید ، حد از بیش پردازش ،

 کمتر، فضای ، موجودی از تر پایین سطح ، فرایند و کمتر ماشین آلات خرابی ، کیفی عملکرد بهبود باعث معمول
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شود)جروسالوا  می بالاتر سود و ، کارکنان درگیری و روحیه هبودب ، بیشتر مشتری رضایت ، بالاتر راندمان

 .809(2085کادارووا،میچل دمکوا،

 اتلاف در هتل تجزیه و تحلیل -2-5-80-2

ناب برای کاهش مودا را زنجیره تامین هتل و فرایند تولید چند نوع اتلاف یک منطق جامع برای اتخاذ تکنیک 

ضایعات و سیستم های بدون ارزش افزوده در هسته تولید ناب است. مفهوم حذف سیستماتیک  می کند.فراهم 

فکر ت و افزایش اثربخشی سازمان در تویتا آغاز شد.و اتلاف مودا رای کاهش یا حذف در واقع تفکر ناب در ابتدا ب

یاد می د کنند ولی هیچ ارزشی ایجاد نمی ک به عنوان فعالیتی که از منابع استفاده می فناب از تولید مودا و اتلا

هزینه راه  ، نقص و خرابی ، حمل و نقل مواد ، کار مجدد ، شامل فرآوری و تولید بیش از حد این اتلاف ها .-نماید

 اندازی و استفاده نادرست از مهارت ها و منابع است. 

 فعملکرد مشخصه ها و خدماتش مقادیر قابل توجهی از مصرف ازجمله مصر ، صنعت هتلداری به دلیل ماهیت

 دهد. هتل را ارائه می تامین اتلاف در زنجیره ذیل طبقه بندیجدول  است. آب و محصولات کم دوام را دار ، انرژی

 در. شد خواهد جدول متمرکز مختلف های دسته در شده ذکراتلاف  کاهش/  حذف بر تکنیک های ناب نقش

 هتا ب گیرد قرار استفاده مورد هتل یتمدیر توسط تواند می هتل اتلاف در از بندی دسته چنین ، اجرا مرحله

. میسر گردد  ، شود تامین می زنجیره سراسر مودا در بیشتر کاهش باعث که ترین تکنیک های ناب موثر انتخاب

لوب )راید العمر،مط کند. می فراهم ها هتل تامین زنجیره زمینه ناب در تدابیر اتخاذ برای را منطقی این کار واقع، در

 (2081حسین ،

 

                                                           
103 (Jaroslava Kadarovaa, Michal Demeckoa,2015) 
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طبقه بندی مودا در زنجیره تامین هتل بر اساس ناب بودن 6-2جدول   

 (2081)راید العمر،مطلوب حسین ،

 

 

 آنها. کردند بررسی ها هتل در مودا را مدیریت ، آنکارا هتل های بررسی با( 2007) در سال 804باریس و ادورگان

مودا  ولیدت میزان بیشترین که دادند و دریافتند قرار گروه پنج در را اتلاف تولید شده توسط هتل مختلف انواع

نیز  805ببینگتون و گری 2088است همچنین در سال  غذایی مواد و زائد،کاغذ مواد دسته در ها هتل توسط

                                                           
104 Edorgan and Baris 
105 (Grey& Bebbington) 

مواد غذایی خراب یا منقضی شده، خطاهای صورت حساب، اشتباهات رزرو، زمان بندی نادرست،  عیوب

 مواد اولیه اشتباه، امکانات آسیب دیده، بازگشت ها، تعمیرات و...

ت باطازمان انتظار مشتری، زمان بیکاری، ارتتاخیر در تحویل، تاخیر در حمل و نقل، تاخیر در ارائه خدمات،  تاخیر/ انتظار

 .نامشخص، کمبود منابع و..

 استفاده بیش از حد از منابع، پختن غذا بیش از مقدار مورد نیاز، اتلاف انرژی و.... تولید بیش از حد

 استفاده از تجهیزات گران قیمت، عملیات پیچیده، تخصیص  اشتباه منابع، چند وظیفه ای بیش از حد پردازش پیش ار حد

ر زیادی مواد غذایی خام و نوشیدنی ها، ذخیره سازی نادرست، ذخیره سازی بیش از حد مواد نگه داشتن مقدا موجودی

 پاک کننده، قطعات یدکی، ابزار، تجهیزات

گردش رو به حمل و نقل های طولانی، عدم استفاده از ظرفیت کامل کامیون ها، بارگیری بیش از حد مواد،  حمل و نقل

 عقب و جلو و غیره

ری دستورالعمل های عملیاتی استاندارد، عدم آموزش و مهارت های کار، حرکت بیش از حد کارگران عدم پیگی حرکت

 در آشپزی و دیگر خدمات و عملیات هتل

 نمونه هایی از مودا در زنجیره تامین هتل مودا
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 شده مشاهدهاتلاف های ترین  از رایج ، غذایی مواد بندی بسته انرژی و غذایی، مواد ، آب که کردند خاطرنشان

 . هستند هتلداری صنعت در

ات طور فاین اتلا ، مدیریت اتلاف یک کارکرد کلیدی کسب و کار در اکثر هتل ها ، با سطوح مختلف ستاره است

عمده در نتیجه خدمات هتل )به عنوان مثال ناهارخوری،لباس شویی و....( ایجاد می شود و بر روی هزینه های 

عملیاتی مستقیم و غیر مستقیم اثر میگذارد . حمایت از استقرار تکنیک های ناب که هدفشان کاهش این اتلافات 

ایجاد یک چارچوب پایدار برای تجزیه و تحلیل انواع مختلف است باعث ایجاد ارزش برای هتل ها می شود. بنابراین 

اتلافات در سیستم خرید هتل ها و مراحل مختلف عملیات زنجیره تامین مهم است. تفکر و فلسفه ناب بر اتخاذ 

بنابراین ، طبقه بندی انواع اتلاف  تکنیک های ناب جهت حذف و یا کاهش این نوع اتلافات تمرکز خواهد داشت.

مدیریت هتل می تواند اقدام مفیدی در این تکنیک باشد.موثرترین نتیجه تولید ناب ، کاهش مودا در سراسر توسط 

 (2081زنجیره تامین هتل است. )راید العمر،مطلوب حسین ،

 

تولید می کنند. که این ،کاغذ و سایر منابع را مصرف و آلودگی را  غذا ، آب ، هتل ها اعم از کوچک یا بزرگ انرژی

استفاده از زیر ساخت  و از طریق اشغال فضا، مواد شیمیایی و.... می شود.، سر و صدا  ، ، بوی شامل دود ودگی هاآل

که  گذارند. این مشاهدات باعث شده است و روابط با دولت و کسب و کار های محلی بر محیط تاثیر می -ها

رات و در نتیجه اثاتلاف از سیاست های مدیریت  هتل و انتقادمودا در روی اتلاف و بسیاری از محققین دانشگاهی 

اشاره کردند که اتلاف و  2089در سال  806بوگدانوویچ و به عنوان مثال ولاچوس زیست محیطی مطالعه کنند.

ه شکی نیست کاما حذف آن نیازمند یک روش سیستماتیک دارد و مودا در صنعت هتل پدیده ی جدیدی نیست، 

 ا حد زیادی کاهش بدهد.را ت تفکر ناب این اتلاف ها
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 تئوری مجموعه راف -2-6

ود ها خگیرد. طبیعتا  توانایی تحلیل این دادهها تولید و در دسترس مدیران قرار میروزه حجم عظیمی از داده هر

ر د کارگیریمنظور بههای کافی به شود. کارشناسان نیازمند دادهچالشی اساسی درزمینه مدیریت محسوب می

منظور رویارویی به 10باشند. تئوری مجموعه راف در دهه دریافت اطلاعات لازم میدر نتیجه کاوی و ادههای دروش

شده است. تئوری مجموعه راف دارای فرمولاسیون مناسب ریاضیاتی اطلاعات ناقص یا مبهم مطرح با عدم اطمینان،

از آن آسان است. ابعادی این چنین از تئوری  که نیازی به دریافت اطلاعات زیادی ندارد، استفاده آنجا است و از

 های اخیر کرده است.مجموعه راف کمک شایانی به گسترش این تئوری طی سال

های هوشمندی که با اطلاعات منظور مطالعه سیستم، به8310تئوری راف برای اولین بار توسط پاولاک در دهه 

ئوری این ت حال حاضر با پیشرفت سریع تئوری راف، در شدند، پیشنهاد شد.ناقص، نامشخص و مبهم توصیف می

کاوی و ، دادهتحلیل پزشکی گیری،سیستم پشتیبانی تصمیم الگو شناسی،زمینه های مختلفی ازجمله  تواند درمی

 غیره مفید واقع شود.

این  باشد.ها میسازی دادهها و دارای ویژگی فشردهتئوری مجموعه راف تعمیم و بسطی از نظریه مجموعه

تشخیص و همچنین حذف  ارزی مبتنی بر ارتباطات غیر قابلهای همسازی به علت ایجاد و تعریف کلاسفشرده

ای هها مجموعهکند که به آنبندی میهایی دستهاین روش اشیا را در طبقات و خوشه .معنی و زائد استموارد بی

کن ها و طبقات ممشود. اشیا در خوشهها میتشخص آنشود که شامل اشیا و ارتباطات غیرقابل ابتدایی گفته می

چنینی سپس برای تعیین الگوهای مخفی و نامحسوس  های ایناست با متغیر مربوطه ارتباط داشته باشند. خوشه

 شود.روند به کار گرفته میکاوی به کار میهمچنان که در داده
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 :807های اطلاعاتیسیستم -2-6-8

-ها( است که برای ارائه دادهستونها )ها( و متغیرردیف) یااشاطلاعاتی جدولی شامل سیستم اطلاعاتی یا جدول 

ین . ارود و هر شیء مقداری مشخص از متغیر مورد نظر را داراستهایی که در تئوری راف وجود دارد به کار می

 تحلیل و هر ستون به عنوان شیئی جهتشوند که هر ردیف بهها در جدول توصیف میاشیا با توجه به نوع داده

 ای از یک سیستم اطلاعاتی است.زیر نمونه جدول شود.عنوان یک متغیر در نظر گرفته می

 یستم اطلاعاتی در تئوری مجموعه رافس : 7-2جدول

 8مشخصه  2مشخصه  9مشخصه  … nمشخصه 

 مشخصه    

 

 اشیا

a1n … a13 a12 a11 8 ءیش 

a2n … a23 a22 a21 2 ءیش 

a3n … a33 a32 a31 9ء یش 

… … … … … … 

amn … am3 am2 am1 ءیشm   

 

 دهیمنمایش می Sسیستم اطلاعاتی را با 

S = (U, A, V, F)                                                                                (1 − 2) 

U باشد.ایی غیر تهی و متناهی از اشیا میمجموعه 

U = {U1, U2, … , U|U|}                                                                        (2 − 2) 

A باشدها میی غیر تهی و متناهی از مشخصهامجموعه 
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A = {a1, a2,…,a|A|}                                                                              (3 − 2) 

V  801مجموعه ارزش a باشدمی 

 a ∈ A                                                            , V =∪ Va وF = U × A 

 یک تابع اطلاعات است به شکلی که Vدرنتیجه  

∀a ∈ A, ∀x ∈ U                                                           وf(x, a) ∈ Va 

 کند.مشخص می Uاین تابع ارزش مشخصه هر یک از متغیرها را در 

ها مشخصه دامنه دهد.ترتیب هر مشخصه مقداری از دامنه خود را به هر یک از اشیا یا اعضا نسبت می این به

ا هکه مقادیر مشخصه یصورت در تواند مجموعه مقادیر پیوسته در یک بازه و یا مجموعه مقادیر کیفی باشد.می

 شود.شود و مقادیر پیوسته به مقادیر کیفی تبدیل میپیوسته باشد، دامنه مشخصه به تعدادی زیر بازه تقسیم می

 803رابطه عدم تمایز -2-6-2

ایی بین دو یا چند شی یا عضو رابطه عدم تمایز مفهومی اساسی در تئوری مجموعه راف است و دلالت بر رابطه

مام یی که تدرجا باشند.ی موردنظر یکسان میهامشخصه های مرتبط با زیرمجموعهرد به شکلی که تمام ارزشدا

یک  تشخیصی غیر قابل شوند، رابطهابتدایی در نظر گرفته می هایعنوان دادهاشیا یکسان در یک مجموعه به

 .ارزی استی همرابطه

Pدر این صورت خواهیم داشت برای هر  ⊆ A ی هم ارزی به شکل زیر برقرار است :رابطه یک 

INDB = {(x, y) ∈ U × U: ∀a ∈ P, f(x, a) = f(y, a)}                            (4 − 2) 
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ی اگر عنی ؛گیرندباشند، در یک کلاس هم ارزی قرار میترتیب اشیا و یا اعضایی که دارای ویژگی یکسان میاین به

,X)داشته باشیم  Y) ∈ INDPشود اشیاحا  گفته می؛ آنگاه اصطلا x   وy تشخیص  نسبت به یک ویژگی غیر قابل

 (U|INDP)با  INDPارزی رابطه های همخانواده تمام کلاس باشند.ی عدم تمایز میهستند و دارای رابطه

 شود.نمایش داده می

 880تقریب -2-6-9

موعه ارتباط دارد. تقریب بالا و پایین یک مج تقریب در این تئوری بیش از هر مفهوم دیگری با عملیات توپولوژیکی

استفاده  RSTها که در عملیات درونی و بیرونی تولیدشده توسط رابطه عدم تمایز هستند. انواعی از تقریب

 آیند.شوند در ادامه میمی

تقریب  عواق در نظر تعلق دارند. طور یقین به زیرمجموعه موردتقریب پایین توصیفی از حیطه اشیا است که به

است که به آن  Xمجموعه  قطع متعلق به طور اجتماع از تمام اشیایی است که به ترینبزرگ Xپایین مجموعه 

د های هم ارزی تعلق دارنشود که به کلاسشود. تقریب بالا شامل مجموعه اشیایی مینیز گفته می  Xتناحیه مثب

همواره بین این دو تقریب قرار   Xموعه مج ر خود دارد.را د  Xء از اشیاهای هم ارزی حداقل یک شیو یا کلاس

 کند.های زیر تقسیم میرا به بخش Uگیرد که ناحیه می

aprp(X) =∪ {x ∈ U: I(x) ⊆ X}                                                     (5 − 2) 

 تقریب پایین

apr
p

(X) =∪ {x ∈ U: I(x) ∩ X ≠ 0}                                               (6 − 2) 

 تقریب بالا
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 .معادل تقریب پایین است که :Xناحیه مثبت

POSP(X) = aprp(X)                                                                         (7 − 2) 

توان گفت که به ن میبا اطمینا Pی منفی مجموعه اشیایی است که با استفاده از دانش هیناح :Xناحیه منفی 

 تعلق ندارد. Xمجموعه 

NEGP(X) = U − aprp(X)                                                                (8 − 2) 

 888Xناحیه مرزی  -2-6-4

زی واقع ناحیه مر دانست. در Xتوان با اطمینان متعلق به نمی ها رااین ناحیه دربرگیرنده اشیایی است که آن 

نسبت  Xاین صورت مجموعه  در تهی باشد، Xکه ناحیه مرزی  یصورت در اختلاف بین تقریب بالا و پایین است.

صورت به را X توان مجموعهشود و این بدین معنی است که مییک مجموعه دقیق محسوب می  Pبه صفات

نسبت به  X مجموعه تهی نباشد؛ های هم ارزی در نظر گرفت و اگر ناحیه مرزیاجتماع تعداد مشخصی از کلاس

 یک مجموعه تقریبی است. Pصفات 

 

BNDP(X) = aprp(X) − aprp(X)                                                      (9 − 2) 
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 تقریب بالا و پایین، ناحیه مرزی  3-2شکل 

 :889و دقت تقریب 882هاوابستگی مشخصه -2-6-5

ترین های مهم سیستم اطلاعاتی پرداخت که از مهمبایست به برخی از ویژگیدم تمایز، میی عبا توجه به رابطه

با  Aشده از مجموعه مجموعه عناصر( استخراجهمسان )باشد. اگر تعدادی از اعضای ها میآن وابستگی مشخصه

Aشده از تعداد اعضای همسان استخراج − ai یکی باشد آنگاه مشخصهai شناخته  884خصه زائدعنوان مشبه

 نامند.می 885شود و در غیر این صورت آن را مشخصه ضروریمی

Sبنابراین اگر  = (U, A, V, f)  یک سیستم اطلاعاتی باشد، مشخصهA تواند به دو زیر مجموعه مجزا تقسیم می

ر کامل طوبه Dاگر مجموعه باشد. تصمیم می عنوان مشخصهبه Dهای شرطی و عنوان مشخصهبه Cشود که شامل 

Cصورت وابسته باشد به Cبه  ⟹ D شود و درجه وابستگی این دو نمایش داده می( مجموعهk)  است؛ 8برابر 
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تگی بین دیگر درجه وابسعبارتصورت بخشی وابسته باشند بهی گاه ممکن است این وابستگی کامل نبوده و بهول

C  وD 0است ) 0تر از و بیش 8تر از عددی کم ≤ k ≤  برابر است با: kو مقدار  (1

k = γ(C, D) =
|POSC(D)|

|U|
                                            (10 − 2) 

𝑃𝑂𝑆𝐶(𝐷) =∪
𝑥𝜖

𝑈
𝐷

𝐶(𝑋)                                                   (11 − 2) 

xϵاست.  Dبیانگر تعداد اعضای تقریب پایین مجموعه  POSC(D)که
U

D
دهنده افراز مجموعه مشاهدات بر نشان 

 باشد.اساس مشخصه تصمیم می

دهد که کند و این عدد نشان میاست عددی بین صفر و یک اختیار می 886کننده کیفیت تقریبکه بیان kعدد 

 اند.دستیابیقابل Cها در تنها بخشی از مشخصه

نام دارد. در یک سیستم اطلاعاتی به شکل  887برود، دقت تقریفاکتور دیگری که برای ارزیابی دقت به کار می

S = (U, A, V, f) شود:دقت تقریب به این صورت تعریف می 

αp(X) =
|aprp(X)|

|apr
p

(X)|
                                                    (12 − 2) 

aprو aprp(X)بیانگر دقت تقریب، αp(X)که
p

(X)  تقریب بالا و تقریب پایین مجموعه را نشان نیز به ترتیب

αp(X)که  و در صورتی است 8و  0دهد. این فاکتور عددی بین می = یک مجموعه  Xباشد، مجموعه  1

شود بیانگر مجموعه  8تر از که عددی کمدیگر فاقد ناحیه مرزی است و درصورتیعبارتشود و بهتلقی می 881قطعی

 راف است.

                                                           
116 Quality of accuracy 
117 Approximation accuracy 
118 Crisp 



71 
 

  820و تقلیل 883تعیین هسته -2-6-6

اثر یا زائد هستند و جهت خلاصه ها بیهای موردبررسی مشاهده شد، برخی از مشخصهطور که در نمونههمان

شوند که و تقلیل ها مطرح میهسته در این راستا مفاهیم  نظر کرد.ها صرفتوان از آنکردن جدول اطلاعات می

 شوند.در ادامه توضیح داده می

ورت کامل و صتوانند بهها میها معین شد که متغیرپیشین در ارتباط با وابستگی مشخصهمطابق با مباحث بخش 

بخش  توانبخشی به یکدیگر وابسته باشند و یا همچنین رابطه غیر وابسته داشته باشند، بر این اساس می

ه بوده ها که غیر وابستای از مشخصهدیگر زیرمجموعهعبارتکننده اصلی جدول اطلاعاتی را تعیین کرد و بهتعیین

ترین زیرمجموعه از آید. تقلیل به معنی کوچکرا حذف کرد. در این راستا دو مفهوم تقلیل و هسته پدید می

ل ها را دارد. هسته نیز شامگیری معادل کل مشخصهشود و توان تصمیمها است که غیر وابسته تلقی میمشخصه

 باشد.ها می مشخصه موجود و مشترک در بین تمامی تقلیل

Sدیگر فرض کنید عبارتبه = (U, A, V, f)  یک سیستم اطلاعاتی باشد وI  یک ارتباط عدم تمایز درU  ،باشد

Pاگر  ⊆ A  و Q ⊆ A شود:صورت زیر بیان میها بهنتیجه وابستگی بین مجموعه مشخصه در 

I(P) . اگر 8 ⊆ I(Q) درنتیجه مجموعه  باشدQ که به مجموعه درصورتیP صورت د، بهوابسته باشP ⟹ Q 

 شود.نشان داده می

P. اگر 2 ⟹ Q  وQ ⟹ P  درنتیجه مشخصهP  با مجموعه مشخصهQ صورت همسان است و بهP ⇔ Q 

 شود.نشان داده می
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Pیک از هیچ . اگر9 ⟹ Q  وQ ⟹ P  قابل دفاع و پذیرفتن نباشد، درنتیجه مجموعه مشخصهP  و مجموعه

 اند.مستقل از هم Qمشخصه 

تفاده از ها با اسجه به مباحث بخش قبل در مورد وابستگی کامل یا وابستگی بخشی مشخصهبر این اساس و با تو

,γ(Cیا  kفاکتور  D) های موجود در مجموعه تقلیل برابر بابندی و تمایز مشخصهشود. قدرت طبقهتعیین می 

Pهای مجموعه های مسئله است. اگر حداقل مشخصهبندی کل مشخصهقدرت تمایز و طبقه ⊆ C ⊆

A، γC(x) = γC(x)  درنتیجه مجموعهP  را تقلیل مجموعهC نامند و با استفاده از میRED(P)  نشان داده

ده شهای تکراری آن حذفهای شرطی که مشخصهترین زیرمجموعه مشخصهشود. تقلیل عبارت است از کوچکمی

 معنا حذفهای بیدیگر مشخصهارتعبشود. بهبندی درست ایجاد میاست که با استفاده از این مفهوم کلاسه

که امکان وجود تعدادی تقلیل در جدول تصمیم است، درنتیجه هسته مشترک کلیه تقلیل شوند. با توجه به اینمی

 نامند:ها را هسته جدول تصمیم می

CORE(P) = ⋂ Ri i = {1,2, ⋯ , n}                             (13 − 2)

RiϵRED(P)

 

تهی  یک مجموعههسته ها تهی باشد و عملا  تقلیل که امکان آن هست که اشتراک بین کلیه لازم به ذکر است 

 باشد.

 : هامحاسبات لازم جهت تعیین هسته و تقلیل  -2-6-7

Sدر سیستم اطلاعاتی  = (U, A) ی برا، یک تقلیلS صورت ها بهمجموعه حداقل از مشخصهB ⊆ A  را شامل

INDS(B)که طوریشود بهمی = INDS(A). 
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ماتریسی را جهت کشف دانش و درنتیجه محاسبه تقلیل ها و هسته ارائه  8338در سال  828در این راستا شوارن

 داده است.

Sفرض کنید  = (U, A, V, f) یک سیستم اطلاعاتی باشد و |U| = n باشد، در این صورت هر درایه از ماتریس

nبا ابعاد  Sتمایز  × n شود:صورت زیر تعیین میبه 

d(x, y) = {aϵA|f(x, a) ≠ f(y, a)}                                     (14 − 2) 

,d(xکه  y) ای است که درایه مجموعه مشخصهx  وy سازد.را از ماتریس را معین می 

aبرای هر مشخصه  ∈ A 822یک متغیر بولی"aشود، اگر " تعیین میa(x, y) = {a1, a2, ⋯ , ak} ≠ آنگاه  ∅

a1صورتتابع بولی به ∨ a2 ∨ ⋯ ak  عنوانشود که بهبیان می∑ a(x, y); ,a(x اگر  y) = شده مشخص ∅

 شود:شود و در این صورت تابع تمایز به شکل زیر بیان میتعریف می 8است و ثابت بولی در آن 

f(A) = ∏ ∑ a(x, y)
U

                                          (15 − 2)

(x,y)ϵU

 

nاساس تابع فوق ماتریسی شده بر ماتریس موردنظر ساخته × n  است کهn باشد و عناصر بیانگر تعداد عناصر می

نشان داده  dijتعریف و با نماد j[x]و i[x]های عناصر متمایز مجموعهعنوان مجموعه شامل همه مشخصه آن به

dijشوند. واضح است که تعیین j[x]و i[x]لازم است که عناصر مجموعه dijشود. درنتیجه جهت محاسبهمی =

dji،dij ≠  شوند.و ماتریس موردنظر متقارن و پایین مثلثی است. مراحل محاسبات در قالب مثال ارائه می 0

 شود:از فرمول زیر محاسبه می هاطور تقریبی تعداد تقلیل لازم به ذکر است که به

                                                           
121 Showeron 
122 Boolean variable 



74 
 

(
m

[m/2]
)                                                   (16 − 2) 

 است حیصح جزبه معنای  []های سیستم اطلاعاتی و نماد مشخصه تعداد mکه 

 تولید قوانین: -2-6-1

را  های شرطیکه مجموعه مشخصههای یادگیری، تولید قوانین یکی از موارد اساسی است. درصورتیدر سیستم

Xi(iنامیده و به شکل Sهای شرطی کلاس = 1,2, ⋯ , n) های های تصمیم را کلاسعه مشخصهو نیز مجمو

Yj(jبنامیم و به شکل Sتصمیم  = 1,2, ⋯ , n) نشان دهیم آنگاه قوانین تصمیم C  وD توان به را می

 نشان داد. {rij}شکل

r: Desc(Xi) ⇒ DesD(Yj)                                                   (17 − 2) 

 شود:نمایش داده می صورت زیرقانون موردنظر به

IF  𝑓(𝑥, 𝑞1) = 𝑟𝑞1 ∧ 𝑓(𝑥, 𝑞2) = 𝑟𝑞2 ∧ ⋯ ∧ 𝑓(𝑥, 𝑞𝑝) = 𝑟𝑞𝑝  𝑇𝐻𝐸𝑁    𝑥

∈ 𝑌𝑗1 ∨ 𝑌𝑗2 ∨ ⋯ ∨ 𝑌𝑗𝑘 WHERE {𝑞1, 𝑞2, ⋯ , 𝑞𝑝}

⊆ C; (𝑟𝑞1, 𝑟𝑞2, ⋯ , 𝑟𝑞𝑝)ϵ𝑉𝑞1 ∙ 𝑉𝑞2 ∙ ∙∙∙∙  𝑉𝑞𝑝       (18 − 2)                 

ء شود. اگر یک شیعنوان قسمت تصمیم نامیده میبه THENعنوان قسمت شرطی و بخش از قانون به IFبخش 

( k=1) نتیجه نتایج یکنوا خواهد بود. تنها ازنظر قسمت شرطی بلکه ازنظر تصمیم نیز تطابق داشته باشد، در نه

 شوند.ن پشتیبان قانون نامیده میعنواتعداد اشیایی که با قانون تطابق دارند به

 های پیشنهادی یکی از موارد زیر خواهند بود:حلای نیست و راهتولید قوانین از یک سیستم اطلاعاتی کار ساده

 الف( تولید حداقل مجموعه قوانین که کلیه اشیا یک جدول را مورد پوشش قرار دهد.
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 قوانین احتمالی یک جدول باشد.ای جامع از قوانین که شامل کلیه ب( تولید مجموعه

ا تشخیص که هر قانون اشیا نسبتا  زیادی ر ج( تولید یک مجموعه مستحکم از قوانین یا یک مجموعه نسبتا  قابل

 شود.دهد ولی لزوما  کلیه اعضا را شامل نمیمورد پوشش قرار می

 اعتبارسنجی قوانین: -2-6-3

فاکتور جهت سنجش قطعیت و اهمیت هر قاعده وجود دارد که گیری یک سری های پشتیبانی تصمیمدر سیستم

 شود:صورت مختصر بیان میدر ذیل به

 ود:شصورت رابطه زیر تعریف می: عبارت است از تعداد دفعات تکرار یک قانون تصمیم و به829الف( فاکتور پشتیبان

Supportx(C, D) = |C(X) ∩ D(X)|                                    (19 − 2) 

 اهقاعده تصمیم، عبارت است از نسبت تعداد دفعات تکرار بک تصمیم به تعداد کل تصمیم 824ب( فاکتور توان

Strengthx(C, D) = σx(C, D) =
Supportx(C, D)

|U|
                (20 − 2) 

 گردد:صورت رابطه زیر بیان میقاعده تصمیم، به 825ج( فاکتور قطعیت

Cerx(C, D) =
Supportx(C, D)

|[X]C|
=

σX(C, D)

π([X]C)
                      (21 − 2) 

π([X]C) =
[X]C

|U|
                                                                  (22 − 2) 

                                                           
123 Support Factor  
124 Strength Factor  
125 Certainty Factor  
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که بدانیم شرط اینبه D[X]به yتوان به منزله احتمال شرطی تعلق با توجه به تعریف فوق، فاکتور قطعیت را می

y به[X]C .است، در نظر گرفت 

 شود:صورت رابطه زیر تعریف میقاعده تصمیم، به 826د( فاکتور پوشش

Covx(C, D) =
Supportx(C, D)

|[X]D|
=

σX(C, D)

π([X]D)
                      (23 − 2) 

π([X]D) =
[X]D

|U|
                                                                    (24 − 2) 

تر بیان که به زبان ساده لازم به ذکر است که از این میان توجه به دو فاکتور پوشش و دقت حائز اهمیت است

 شوند:می

پوشش =
«IF را دارند و هم »شرایط قسمت «THEN کلیه مشاهداتی که هم شرایط «قسمت

تعداد کل مشاهدات دارای قسمت»شرایط آنگاه»
    (25 − 2) 

 

دقت =
«IF را دارند و هم »شرایط قسمت «THEN کلیه مشاهداتی که هم شرایط «قسمت

تعداد کل مشاهدات دارای قسمت»شرایط اگر»
         (26

− 2)  

 شوند:به معنی سمت راست قانون و سمت چپ قانون تعریف می LHSو  RHSبر اساس این دو رابطه 

LHS Supportتطابق دارند.« قسمت اگر»مشاهدات که با  : تعداد 

                                                           
126 Coverage Factor  
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RHS Support را نیز دارا « قسمت آنگاه»و همچنین شرایط  تطابق دارند« قسمت اگر»: تعداد مشاهدات که با

 باشند.

LHS Accuracyبرابر است با کسر :
RHS Support

LHS Support
 

LHS Coverage:
LHS Support

کل مشاهدات موجود در مجموعه
 

RHS Coverage:
RHS Support

کل مشاهدات موجود در «قسمت آنگاه»
 

LHS Lengthهای موجود در قسمت اگر هر قانون: برابر است با تعداد مشخصه 

RHS Lengthهای موجود در قسمت آنگاه هر قانون: برابر است با تعداد مشخصه 

 : هاهای یافت تقلیل نکات مربوط به الگوریتم -2-6-80

که هدف یافتن کلیه  آنجا ها عنوان شد، ولی باید در نظر داشت ازتقلیل ق روشی جهت محاسبه در این تحقی

باشد، محاسبات لازم پیچیدگی زیادی دارد و نیازمند دقت و زمان کافی است. ولی اخیرا  با پیشرفت ها میتقلیل 

 و بودن برزمان به توجه با واقعدر توان این محاسبات را انجام داد وهای هوش مصنوعی میها و الگوریتمروش

 .شودمی استفاده هوشمند سـازیبهینـه هایروش از دقیق هایروش پیچیدگی

 های گسسته:ها به بازهتبدیل داده-2-6-88

-طور مثال فرض کنید یکی از مشخصهصورت پیوسته باشد، بهشده در جدول بهآوریهای جمعگاه ممکن است داده

تواند هر مقداری را اتخاذ کند و لذا کشف راد است، واضح است که ارزش این مشخصه میهای موردبررسی قد اف
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ها انجام بندی از این دادهقانون از آن از طریق راف ممکن نیست. برای رفع این مشکل لازم است که یک دسته

 ها میسر شود.شود تا پتانسیل کشف قوانین از بین آن

گیرد که در ذیل اجمالا  معرفی بندی به کار میو دسته 827هت ایجاد برشهایی را جتئوری مجموعه راف روش

شوند و لازم صورت مختصر عنوان میهای گسسته وجود دارد که بههای متفاوتی برای ایجاد بازهشوند. روشمی

 تر رجوع شود.تر به منابع تخصصیاست جهت مطالعه بیش

 صورت دستی و بدون نیاز به الگوریتم خاصی است.بندی بهیمترین روش تقسها: سادهالف( تولید دستی بازه

یب که کند. بدین ترتتر آمد، استفاده میب( الگوریتم بولی: این الگوریتم از تابع بولی که شرح انجام آن پیش

 کند.ها را ایجاد میکند و بر اساس آن برشترین مجموعه را قادر به تمایز کل مجموعه است پیدا میکوچک

منظور بهینه کردن آنتروپی و به 821الگوریتم آنتروپی: این الگوریتم با استفاده از معیار حداقل طول توصیف ج(

 کند.بندی میاقدام به دسته

 کند.بندی میاقدام به دسته nهای یکسان: این الگوریتم با توجه به مقدار ثابت د( بازه

 بدون مقدار(:) ناقصهای تکمیل داده -2-6-82

 ها نامعین باشند و درنتیجه روی نتایج ها ممکن است تعدادی از دادهآوری دادهیای واقع هنگام جمعدر دن

 آمده در کشف قوانین تولیدشده در راف تأثیر گذارد. برای حداقل کردن تأثیر عدم وجود برخی از دست به

 شود:اشاره می هاها یک سری تکنیک وجود دارد که در ادامه در قالب یک مثال به آنداده

                                                           
127 Cut 
128 MDL 
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 823های ناقصحذف داده 2-6-82-8

شود مسلما  با اعمال این روش های ناقص حذف میء با دادهطورکلی کل اطلاعات مربوط به شیدر این روش به

 های ارزشمندی از دست بروند.ممکن است داده

 :890با میانگین و مد پر کردن 2-6-82-2

ر آن مانده دهای باقیگیری از دادهنوع اعداد هستند با استفاده از میانگینهایی که از روش داده با استفاده از این

 شوند.هایی که از نوع رشته و متن هستند با محاسبه مد جایگزین میمشخصه و داده

 :898شرطی با میانگین و مد پر کردن 2-6-82-9

روش ندهد با استفاده ازاینازآنجاکه روش پیشین ممکن است نتایج چندان دقیقی منطبق بر واقعیت به دست 

 شودتمامی محاسبات فوق با توجه به نتیجه جدول انجام می

 :892پر کردن ترکیبی 2-6-82-4

ی ءهایششوند مشخص است که تعداد شده بر اساس ارزش مشخصه موردنظر پر میهای گمدر این روش داده

 شوند.تر میجدید بیش

 :899پر کردن ترکیبی شرطی 2-6-82-5

 شود.نیز شبیه روش پیشین است با این تفاوت که نتیجه جدول نیز در نظر گرفته میاین روش 

                                                           
129 Remove incompletes 
130 Mean/Mode fill 
131 Conditional Mean/Mode fill 
132 Combinatorial Completion 
133 Conditional Combinatorial Completion 
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 پیشینه ی تحقیق -2-7

 در این بخش ، تحقیقات داخلی و خارجی مرتبط با موضوع پژوهش حاضر ارائه می شود .

 

 -ان میه در ذیل بیتحقیقاتی که در رابطه با خدمات ناب ، پیشینه ها و پیامد های آن صورت گرفته به طور خلاص

 شود:

ارائه و تدوین مدل ناب در صنایع خدماتی با رویکرد ارزیابی »( در تحقیقی با عنوان 8911سید حسینی و عبدی)

پرداختند ، در این مطالعه به نحوه ی به کار گیری رویکرد ناب در خدمات پرداخته «خدمات در کلاس جهانی 

دماتی به دلیل حضور توام مشتری و کارکنان در فرآیند ، علاوه بر شده است ، آن ها بیان نمودند در صنایع خ

نیز وجود دارند ، در این تحقیق پنج  از اتلاف دیگریموارد اتلاف های معمول فرآیندی ، به دلیل ماهیت خدمات ، 

نایع ص رویکرد ناب استفاده گسترده ای درنتایج این تحقیق نشان داد، تعریف شده است. گروه اتلاف ریشه ای ب

 کمتر به نحوه سازگاری آن پرداخته شده است.، اما در خدمات به دلیل ماهیت متفاوت  تولیدی داشته است.

اولویت بندي عوامل تولید ناب با رویکرد ساختاري »( در پژوهشی با عنوان 8939سالاری و همکاران در سال ) 

ه رسیدند که روش هاي مدیریتي باعث تسهیل به این نتیج«تفسیري؛ مورد مطالعه: زنجیره تامین صنعت خودرو

ازي سکند ، تلاش براي آموزش و توانمندجریان اطلاعات شده و به ارتباط بهتر با تأمین کننده و مشتري کمك مي 

یک ساختار مناسب در نهایت به کنترل  ؛ کارکنان باعث یک ساختار جریان مناسب در زنجیره تأمین مي شود

بهبود مستمر باعث کاهش اتلاف ها و رضایت مشتري خواهد شد. و تهي مي شود منابع و بهبود مستمر من



81 
 

در مدل به دست آمده این پژوهش مشخص است که روشهاي  .دو عامل هدف اصلي تولید ناب است درحقیقت این

   تولید ناب هستند. از پایه های اساسییت و مهارت کارکنان مدیریتي، رفتار مدیر

 -میزان کاربرد مولفه هاي مدیریت ناب در کتابخانه»در پژوهشی با عنوان  (8939سال )طهماسبی و همکاران در 

 کن هریش مستمر، بهبود طریق از ناب دیریتبیان کردند م« هاي دانشگاه هاي علوم پزشکي منطقه شمال ایران

 دیگر، سوي از مشتریان و سو یک از کارکنان مشارکت جلب همراه به سازمان در ارزش آفرینش و اتلاف کردن

 همراه هب خدمات کیفیت بهبود و ها هزینه کنترل منظور به خدماتي و تولیدي هاي سیستم براي را زیادي مزایاي

 زشکيپ علوم هاي دانشگاه هاي درکتابخانه ناب مدیریت هاي مولفه کاربرد میزان تعیین مطالعه این از هدف دارد.

 -بخش کارکنان و مدیران از نفر 805 دیدگاه آن در که باشد مي مقطعي -پیمایشي نوع از حاضر مطالعه است.

 در ران(مازند و گیلان گلستان، )بابل، کشور شمال منطقه پزشکي علوم هاي دانشگاه هاي کتابخانه مختلف هاي

 ناب دیریتم بکارگیري وضعیت داد نشان نتایج تحلیل شد. سنجیده ناب مدیریت هاي مولفه بکارگیري با ارتباط

  .دارد قرار مطلوبي حد در بررسي مورد معهجا در

بررسی عوامل موثر بر زمان انتظار بیماران در فرآیند »( به تحقیقی با موضوع 8939مهابادی و همکاران  در سال )

خدمات ارتوپدی بخش اورژانس بیمارستان با رویکرد مدیریت ناب: مطالعه موردي دربخش اورژانس بیمارستان 

ه ئهای موجود در فرآیند اراتوان بسیاری از اتلافپرداختند ؛ نتایج نشان داد که می« فهانآیت آلله کاشانی اص

لازمه این امر استفاده از ابزارهای علمی در  ، های اندک حذف نمودبا صرف هزینه می توان خدمات ارتوپدی را

به هدف فوق لازم است مدیران و  باشد. به منظور نیلهای مدیریت ناب میزمینه بهبود فرایندها از جمله تکنیک

اشتی های بهدها در بخشها آشنا شده و زمینه استفاده عملی این روشسیاست گذاران حوزه سلامت با این تکنیک

  و درمانی فراهم شود.
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در مطالعات خود بیان کردند ناب یک سیستم تولید است که هدف آن کم کردن   2009در سال  894ومک و جونز

 همچنین آن ها به این نکته اشاره کردند که  ریان ارزش و ایجاد ارزش بیشتر برای مشتریان است.اتلاف در کل ج

با توجه به اصول ناب، هر گونه استفاده از منابع که ارزش اضافه برای مصرف کننده ایجاد نمیکند، هدفی برای 

 تغییر یا حذف است. 

در همین راستا  خدمات هم می تواند اجرا شود.اظهار داشت که اصول ناب در  2004درر سال  895اهلستروم

تحقیقاتی پیرامون اجرای ناب و استفاده از ابزار های ناب برای بسیاری از خدمات مانند صنعت مخابرات 

 897(2082)سایچاجیوس و تسیرونیس؛ صنعت هواپیمایی ، 896(2082و تسیرونیس؛سایچاجیوس،آتاناسوویسکی )

 سیستم مراقبت های بهداشتی 893(2084)کریستین و چو هووا؛دمات امدادیخ،  891(2080)وانگ و چن؛ بانکداری، 

 842(2007)ریچارد و هولوج؛ , تدارکات و توزیع848(2001)رادنور و والی؛عمومی خدمات 840(2086)حسین و مالک 

 انجام شده است . 849(2088 کلاتونگا، و دارماپریا) و انبار داری

های خدماتی با رویکرد  چابک در سازمان -استراتژی ناب»عنوان  ( در پژوهشی با 2088توکلی و همکاران در سال)

چابک در سازمان خدماتی وجود دارد.  -که قابلیت پیاده سازی رویکرد ناب رسیدندبه این نتیجه « مقایسه ای

، استولید تتحقیق حاضر نشان داد با وجود اینکه پیاده سازی این استراتژی در رستوران زنجیره ای مشابه با بخش 

اما در بیمارستان ها و بخش خدمات درمانی ، به دلیل اهمیت مفاهیم دیگری از قبیل مدیریت موجودی، تا حدودی 

  متفاوت می باشد.

                                                           
134 (Womack and Jones, 2003)   
135 Ahlstrom (2004) 
136 )Psychogios, Atanasovski, & Tsironis, 2012(  
137 Psychogios & Tsironis, 2012 
138 Wang & Chen, 2010 
139 (Christian & Chu-Hua, 2014) 
140 Hussain and Malik, 2016 
141 Radnor & Walley, 2008 
142 Reichhart & Holweg, 2007 
143 Dharmapriya & Kulatunga, 2011 
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 داریاتلاف و ضایعات در صنعت هتل وجود کهدر مطالعات خود بیان کردند   2089844، بوگدانوویچ و ولاچوس

سیستماتیک دارد و شکی نیست که تفکر ناب این اتلافات  پدیده ی جدیدی نیست اما حذف آن نیازمند یک روش

 را تا حد زیادی کاهش بدهد.

 ،سازمانی  پذیری افزایش رقابتجهت  صنعت خدمات می توانددریافتند  845(2085) ای .آندرس لوپزا و همکاران؛

طول  انجام شده دررضایت مشتری و کاهش اتلاف از مزایای فلسفه ناب استفاده کند. تجزیه و تحلیل های  بهبود

این مقاله نشان می دهد که معرفی اصول ناب در هر فعالیت خدماتی باید با درک عمیق از جنبه های ذاتی خدمات 

این مقاله برای ارائه یک مدل خدمات ناب مطابق  محققان در و آگاهی نزدیک از ارزش مشتری آغاز شود. از این رو،

قش مشتری در ایجاد یک سرویس تلاش نموده اند. این مدل به دو چرخه با ویژگی های خدمات با در نظر گرفتن ن

اصول فلسفه ناب تعریف شده و کاربرد آن در  مفهومی و چرخه عملی تقسیم شده است. در طول چرخه مفهومی ،

این روش  فعالیت های خدماتی تضمین شده است. پس از آن ، روشی برای اجرای چرخه عملی تدوین شده است.

 ک دستورالعمل عملی برای معرفی فلسفه ناب در سازمان های خدماتی است .شامل ی

  

ارزیابی اتخاذ روش های ناب در ساختار زنجیره » در تحقیقی با عنوان 846(2081)راید العمر ، مطلوب حسین؛ 

رده یل کمیزان اتخاذ رویه های ناب در سراسر زنجیره تأمین در صنعت هتلداری را شناسایی و تحل«  تامین هتل 

، صورت گرفته  847SIPOCاست. برای این منظور ، مطالعه ساختارهای زنجیره تأمین هتل با استفاده از نمودار 

براساس اطلاعات  SIPOC. نمودار اند شناسایی  و طبقه بندی شده و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته ها و اتلاف

 -ا برای تجزیه و تحلیل ساختار زنجیره های عرضه هتلجمع آوری شده از هتل های مورد بررسی ، بستر مناسبی ر

     ها ارائه می دهد. 

                                                           
144 Vlachos and Bogdanovic,2013 
145 (E. Andrés-López,et al(2015) 
146 (Raid Al-Aomara, Matloub Hussainb ,2018) 
147 Suppliers, Inputs, Process,  Outputs, Customer 
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. پرداخت«  کاربرد اصول ناب در هتل های پنج ستاره  مصر» در پژوهشی با عنوان(2081)محمد عمر احمد؛  

کار  کاهشنتایج این تحقیق نشان داد که اجرای اصول ناب در هتل ها مزیت های مختلفی از قبیل: اتلاف کمتر ، 

مجدد و دوباره کاری ، افزایش سود، کاهش موجودی ، ارزش افزوده برای مشتری ، بهبود کیفیت خدمات ، بهبود 

 دارد. را  بهره وری کارکنان و دستیابی به رضایت مشتری 

لگوی ابه منظور بررسی و ارزیابی میزان ناب بودن هتل ها و استخراج  وهش حاضر استفاده از تئوری رافنوآوری پژ

 باشد. قاعده مند از ناب بودن هتل ها می
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 فصل سوم

 روش شناسی تحقیق
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  مقدمه -9-8

توصیف  تحقیق عبارت است از فرآیند بررسی و جستجوی منظم و هدفمند در جهت ارضای یک حس کنجکاوی،

یا مشکل ق در پی طرح یک مسئلهطورکلی هر تحقی(. به8917حل برای یک مسئله )خاکی، یک شرایط یا ارائه راه

دد. گرکند و موجب پیدایش فرضیات مییا مشکل، سؤالاتی در ذهن محقق ایجاد میشود. این مسئله شروع می

 ها به پاسخ به سؤالاتوتحلیل آن آوری اطلاعات و آمار موردنیاز و تجزیهدر طی فرآیند تحقیق، پژوهشگر با جمع

ها وتحلیل آنآوری اطلاعات و چگونگی تجزیهرو، جمعپردازد. ازاینشده میمطرح پژوهشی و تأیید یا رد فرضیات

دیگر، روش تحقیق، عبارتشود. بهای برخوردار است که از آن با عنوان روش تحقیق یاد میالعادهاز اهمیت فوق

دادن به سؤالات چارچوب عملیات یا اقدامات جستجوگرانه برای تحقق هدف پژوهش، آزمودن فرضیه یا پاسخ 

آورد. دلیل اهمیت روش تحقیق نیز این است که دستیابی به اهداف علم یا شناخت علمی تحقیق را فراهم می

شناسی درست صورت پذیرد؛ بنابراین، پژوهشگر باید از این موضوع آگاه باشد که شود که با روشزمانی میسر می

وش رو، اتخاذ ربرای تحقیق خود انتخاب کرده است. ازاین اعتبار دستاوردهای تحقیق، تحت تأثیر روشی است که

قبول و علمی خواهد بود. از اصطلاح روش تحقیق معانی خاص و ای قابلیابی به دست آوردهعلمی، تنها را ه دست

 صورت زیر است:شود که یکی از تعاریف جامع آن بهمتمایزی در متون علمی استنباط می

ا، کشف مجهولات و هیافته برای بررسی واقعیتقواعد، ابزار و راهکارهای معتبر و نظامای از روش تحقیق، مجموعه

 (.8917ه حل مشکلات است )خاکی، یابی به رادست

 ها، روایی و پایایی،در این فصل، به معرفی و بحث پیرامون روش تحقیق، جامعه و نمونه آماری، ابزار گردآوری داده

 شده است.ها پرداختهوتحلیل دادههای تجزیهشده در امر پژوهش و روشهافزار و امکانات استفادنرم
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 نوع پژوهش -9-2

بندی بر بقهگرفته، طبندی دیگر برای تحقیقات انجاماین تحقیق، ازنظر نتیجه، جزء تحقیقات کاربردی است. طبقه

(. در ادامه 8917یرد. )خاکی، گباشد؛ که تحقیق حاضر با روش پیمایشی انجام میاساس روش انجام تحقیق می

 شود.تعاریفی از تحقیق کاربردی و پیمایشی ارائه می

 تحقیق کاربردی -

حل  شوند را برایها، اصول و فنونی که در تحقیقات پایه تدوین میها، قانونمندیتحقیقاتی هستند که نظریه

ها را کمتر دارند و علت رترین اقدام تأکیدگیرند. این نوع تحقیقات بیشتر بر مؤثمسائل اجرایی و واقعی به کار می

واسطه آن است که تحقیقات کاربردی به سمت کاربرد علمی دانش  دهند. این تأکید بیشتر بهتوجه قرار می مورد

 (.8971شوند )خاکی، هدایت می

 تحقیق پیمایشی -

 های پیمایشریت است. طرحهای پژوهش در حوزه مطالعات سازمان و مدیتحقیق پیمایش یکی از انواع استراتژی

کند های پژوهشی دارد که در آن پژوهشگر نوعی پیمایش بر روی یک نمونه یا کلیت جامعه اجرا میاشاره به رویه

های دیگر این پژوهش برای پاسخ به سؤالعبارتهای جامعه را توصیف کند. بهها، افکار، رفتارها یا خصیصهتا نگرش

 گیرد:تفاده قرار میاس پژوهشی از نوع زیر مورد

 ای میان رویدادها وجود دارد؟ماهیت شرایط موجود چگونه است؟ و چه رابطه 

آوری ادبیات مرتبط با موضوع در این تحقیق، محقق پس از طرح مسئله اصلی پژوهش، اقدام به مطالعه و جمع

 ایها، پرسشنامهزمون فرضیههای موردنیاز پژوهش جهت سنجش متغیرها و آآوری دادهمنظور جمعکرد. سپس به
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های ها، دادهآوری پرسشنامههایی مناسب طراحی شد. در ادامه پس از توزیع و جمعمتشکل از سؤالات و سنجه

 ها ارائه شد. وتحلیل شده و در انتها نتایج و پیشنهادشده تجزیهگردآوری

وتحلیل قرارداد. انواع و داده مورد تجزیهتوان آن را از هر سه حیث هدف، نتیجه در بررسی نوع هر پژوهش، می

توان در یک الگوی تلفیقی ارائه نمود. تحقیقات بنیادی، شده بر اساس نتیجه، هدف و نوع داده را میتحقیق ارائه

های توانند اکتشافی، تبیینی، توصیفی و یا کمی، شبه کیفی و کیفی باشند و ترکیبای میکاربردی و توسعه

 گیرند. مختلف را به خود

جهت، پژوهش حاضر، ازنظر استراتژی و نتیجه، از نوع کاربردی؛ ازلحاظ محیط انجام تحقیق، از نوع میدانی؛ بدین

وتحلیل، از نوع فردی؛ و ازلحاظ افق زمانی تحقیق، ازنظر روش انجام تحقیق، از نوع پیمایشی؛ ازنظر واحد تجزیه 

 باشد.از نوع مقطعی می

 

 قمتغیر های تحقی -9-9

تحقیق دو نوع متغیر تصمیم و متغیر شرطی در نظر گرفته شده و با استفاده از تئوری مجموعه در این 

 .راف به تجزیه و تحلیل این متغیرها پرداخته شده است

ی ا برگرفته از مقاله، این معیار ها  های ناب در صنعت هتلداری است متغیر های شرطی تحقیق ، معیار

دسته طبقه بندی  5معیار ها در  .841(2086)اروین راوچا و همکاران  استحاضرمشابه با موضوع تحقیق 

 هایی می باشد که به شرح ذیل است:شده و هر کدام از این طبقات دارای زیرشاخه 

 

                                                           
148(Erwin Raucha, Andreas Damiana, Philipp Holznera*, Dominik T. Mattab,2016., Lean Hospitality Application of 

Lean Management methods in the hotel sector 
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: در این معیار مواردی از قبیل میزان نقص و عیوب تجهیزات و امکانات ،  تجهیزات و امکانات هتل -8

ان و میز، میزان ایجاد ارزش برای مشتری  ی و تکنولوژی ، میزان رعایت ارگونومیمیزان استفاده از فناور

 کاهش مدت زمان راه اندازی مورد بررسی و اندازه گیری قرار گرفته است .

در این معیار مواردی از قبیل اتلاف هزینه ، اتلاف انرژی ، تولید بیش از تولید خدمات و جریان مواد :  -2

مواد ، میزان ارزش  و، نقص و عیوب در خدمات و جریان مواد ، اتلاف در موجودی حد یا فراپردازش 

 مورد ارزیابی و اندازه گیری قرار گرفته است .، افزوده 

در این معیار مواردی چون میزان ارتباط و هماهنگی کارکنان ، میزان  نظم ، سازماندهی و مشارکت : -9

د مور، میزان آموزش به کارکنان جهت توانمند سازی آن ها  مشارکت کارکنان ، میزان مشارکت مشتری و

 بررسی و ارزیابی قرار گرفته است.

در فرآیند ها و همچنین مدت زمان انتظار  JITدر این معیار میزان استفاده از  برنامه ریزی و کنترل : -4

 مورد بررسی قرار گرفته است .

مورد ارزیابی واقع  ، کیفیت خدمات هتلچنین ر و همدر این معیار روند بهبود مستم کیفیت خدمات : -5

 شده است.

 متغیر تصمیم نیز میزان رضایت مشتری در نظر گرفته شده است .
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 خلاصه معیار های ناب  تحقیق و طبقه بندی آنها 8-9جدول 

 شرح معیارهای ناب 

A1 

 هتلتجهیزات و امکانات 

 

 (A11) میزان نقص و عیوب تجهیزات

 تو امکانا

تعمیرات ، امکانات آسیب دیده ، نقص فنی تجهیزات مثل خرابی 

 آسانسور و....

 (A12) میزان استفاده از فناوری و

 تکنولوژی

میزان استفاده هتل از فناوری ها و تکنولوژی های جدید موجود 

 ، استفاده از تجهیزات مدرن جهت رفاه مشتریان و.....

 (A13)میزان رعایت ارگونومی 
توجه هتل به ارگونومی تجهیزات از قبیل تخت خواب ها،  میزان

 میز و صندلی ها ، مبلمان ، لباس و وسایل کارکنان و .......

 (A14) میزان ایجاد ارزش برای

 مشتری
 تشخیص میزان رضایت مشتری از وسایل و تجهیزات

 (A15) میزان کاهش مدت زمان راه

 اندازی

طلوب مثلا مدت زمانی که زمان لازم جهت رسیدن به وضعیت م

لازم است تا اسپیلت یا پکیج روشن باشد تا دمای محیط مطلوب 

 شود.

A2 
 تولید خدمات و جریان مواد

 (A21)اتلاف هزینه 
استفاده از منابع گران قیمت ، عدم تخصیص درست منابع ، تولید 

 و ارائه خدمات بدون رعایت اصل ارزش افزوده

 (A22)اتلاف و هدر  دادن انرژی های آب ، برق ، گاز و .... یاتلاف انرژ 

 (A23)تهیه بیشتر از ظرفیت انواع غذاها ، نوشیدنی ها و ..... تولید بیش از حد یا فراپردازش 

 (A24) نقص و عیوب در خدمات و

 جریان مواد

خطای صورت حساب ، اشتباهات رزرو ، مواد غذایی خراب یا 

 شده و... منقضی

 (A25)....اتلاف در موجودی ، مواد ، و 

نگهداری مقدار زیادی مواد غذایی خام و نوشیدنی ها ،ذخیره 

سازی نادرست،ذخیره سازی مقدار زیادی مواد پاک کننده ، ابزار 

 ، تجهیزات و.....



91 
 

 (A26)میزان ارزش افزوده 

فرآیند های بدون ارزش  توجه به ارزش افزوده فرآیند ها و حذف

 افزوده

A3 
 و مشارکتنظم ، سازماندهی 

 (A31)  میزان ارتباط و هماهنگی

 کارکنان

 نظم و هماهنگی مناسب کارکنان با یکدیگر 

 (A32)میزان مشارکت کارکنان 

میزان مشارکت کارکنان در تصمیم گیری ها و استفاده از نظرات 

 آن ها

 (A33)یزان مشارکت مشتریم 
 استفاده از نظرات و پیشنهادات مشتریان و نظرسنجی از آنان

 (A34) میزان آموزش به کارکنان

 جهت توانمند سازی آن ها

آموزش به کارکنان جهت تسلط به کارها ،  ارتقا کیفیت خدمات 

 و کاهش سوانح و خطا

A4 
 برنامه ریزی و کنترل

 (A41)ه از میزان استفادJIT  در

 فرآیند ها

 رائه خدمات به موقع ،خرید به موقع و....ا

 (A42)مدت زمان انتظار 

درخواست های درحال انتظار، مدت زمانی که مشتری منتظر 

آماده شدن تقاضایش است مثل آماده کردن غذا ،نوشیدنی ، 

 تحویل اتاق و......

A5 
 کیفیت خدمات

 

 

 (A51)روند بهبود مستمر 

داوم فرآیند ها و تمامی خدماتی که در هتل انجام میشود بهبود م

. 

 (A52)کیفیت خدمات هتل 

سنجش و تحلیل سطح خدمات و سرویس دهی هتل با نظرسنجی 

 از مشتریان
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 جامعه آماری -9-4

رک یک جامعه آماری عبارت است از مجموعه ای از افراد یا واحد ها که دارای حداقل یک صفت مشت

 در شهر هتل 5و کارکنان (.جامعه آماری این پژوهش مهمانان 8913باشند.)دانایی فرد و همکاران،

 . می باشندمشهد 

 

 ی آمارینمونه -9-5

شود. سؤال فوق، ریزی هر مطالعه یا تحقیقی، این سؤال که اندازه نمونه چقدر است، مطرح میدر صدر برنامه

تر از حد نیاز برای حصول نتایج ای بزرگرا کوچک شمرد. انتخاب نمونهموضوع مهمی است که هرگز نباید آن 

گر را به نتایجی سوق های خیلی کوچک اغلب، پژوهشکه نمونه حالی شود. درموردنظر، سبب اتلاف منابع می

دهد که فاقد اعتبار علمی است. نمونه آماری عبارت است از تعداد محدودی از آحاد جامعه آماری که می

ی نمونه، به نوع طورکلی، فرمول تعیین اندازه(. به8917های اصلی جامعه باشد )آذر و مؤمنی، ی ویژگیکنندهیانب

انگین های میای دارند از نوع دادههایی که مقیاس نسبی و فاصلهها بستگی دارد. دادهنیاز پژوهشگر و مقیاس داده

 شود:از فرمول زیر استفاده میپذیر هستند؛ بنابراین برای تعیین اندازه نمونه 

3)-(1                                                                           
2 2

2

2

z
n

 


                

های متغیرهای شده بر اساس سطح اطمینان، سیگما انحراف معیار داده مقدار اتخاذ zبیانگر نمونه،  nاین فرمول در 

 .آیدمی دست به 914 نمونه حجم فرمول این طبق بنابراین ؛ است شدهگرفته نظر در برآورد دقت ɛموردمطالعه و 
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 پرسشنامه 915 تعداد مجموع در و شد توزیع ، بررسی دمور های هتل سطح در و تهیه پرسشنامه 500 تعداد که

 .گرفت قرار استفاده مورد آماری تحلیل جهت صحیح

 

 هادآوری دادهابزار گر -9-6

شده است. پرسشنامه حاوی تعدادی سؤال در  در پژوهش حاضر برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامه استفاده

های (. اولین قدم در تعیین نوع سؤال8911مطالعه است )حافظ نیا،  ی موردسنجش از جامعه مورد متغیرهای مورد

د توانهایی که میتواند در مورد نوع سؤال، محقق میازآنپرسشنامه، مشخص کردن متغیرهای پژوهش است. پس

ت. های بسته اسی حاضر سؤالاستفاده در پرسشنامه های موردگیری کند، تصمیم بگیرد. سؤالمتغیرها را اندازه

دهنده ها یکی را انتخاب کند و پاسخدهنده از میان آندهد تا پاسخها را ارائه میای از گزینههای بسته مجموعهسؤال

ی این پژوهش از طیف دهد. در پرسشنامهها پاسخ میسرعت درک کرده و به سهولت با آناین نوع سؤال را به

شده شده که از گزینه خیلی زیاد تا خیلی کم طراحیای جهت آزمون متغیرهای تحقیق استفادهلیکرت پنج گزینه

سن، تحصیلات، وضعیت تأهل، وضعیت  سؤال مربوط به مشخصات فردی )جنسیت، 5است و همچنین دارای 

شده است. برای سنجش هریک از متغیرهای باشد؛ و در آن از سؤالات بسته استفادهسؤال اصلی می 83اشتغال( و 

جش پنج معیار برای سنهای مناسب با آن در قالب سؤالات پرسشنامه طراحی شد. سؤالات مربوط به تحقیق، سنجه

(تولید خدمات و جریان 2(امکانات و تجهیزات هتل ، )8)ن معیارها عبارت اند از : ای ناب بودن هتل ها می باشد.

)اروین  ی که برگرفته از مقاله (کیفیت خدمات5مه ریزی و کنترل ،)(برنا4(نظم،سازماندهی و مشارکت، )9مواد ، )

 می باشند. 843(2086راوچا و همکاران 

                                                           
149 (Erwin Raucha, Andreas Damiana, Philipp Holznera*, Dominik T. Mattab,2016., Lean Hospitality Application of 

Lean Management methods in the hotel sector 
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  روایی و پایایی -9-7 

 

ی اصلی ابزار اندازه گیری است . مفهوم یاد شده با این امر سروکار دارد که ابزار اندازه گیری پایایی یکی از ویژگی ها

 می دهد .در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست 

 

و درجه ی استفاده هتل ها از معیار های ناب طراحی شده و  یانه ای برای سنجش میزان رضایت مشترپرسشنام

آن مورد بررسی قرار گرفته است . به منظور تعیین پایایی ابزار سنجش از روش آلفای کرونباخ  پایایی و روایی

پایایی قابل  0.7و  0.95پایایی بالا ، بین  0.7( مقادیر بالاتر از 8317) 850استفاده گردیده است ، به عقیده نانولی

 غیر قابل قبول می باشد. 0.95قبول و مقادیر کمتر از 

می باشد . اعتبار این پرسشنامه توسط اساتید مورد تایید قرار گرفته  0.748ونباخ کل پرسشنامه ضریب آلفای کر

 است و از اعتبار لازم برخوردار می باشد.

 

ها یا خصیصه موردنظر و نه متغیر دیگر را گیری واقعا  بتواند ویژگیمقصود از روایی آن است که وسیله اندازه

تواند های نامناسب و ناکافی میگیریجهت است که اندازه(. اهمیت روایی ازآن8911گیری کند )سنجری، اندازه

 (.8917ارزش و ناروا سازد )خاکی، پژوهش علمی را بی

 اند از:ترین اقداماتی که جهت افزایش میزان روایی پرسشنامه صورت گرفته عبارتمهم

                                                           
150 Nunnally 
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مربوط به متغیرهای تحقیق حاضر استخراج شد و های ، سنجه ( از طریق مطالعه مقالات معتبر مجلات خارجی8

 بر اساس آن، سؤالات پرسشنامه طراحی شد.

( پس از طراحی سؤالات مربوط به هر متغیر، پرسشنامه ابتدایی در اختیار اساتید و خبرگان قرار گرفت تا اصلاح 2

 ازآن پرسشنامه نهایی تدوین شد.سو تأیید شود و پ

 

 هادادهتحلیل  و روش تجزیه -9-1 

ی اول، در قسمت آمار شده در دو مرحله انجام شد. در مرحلههای گردآوریوتحلیل دادهدر این پژوهش، تجزیه

رار گرفت. وتحلیل قافزار اکسل فراوانی و درصد فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی مورد تجزیهتوصیفی، توسط نرم

( RSTاز تئوری مجموعه راف )تخراج الگوهای ناب اسی دوم، جهت استخراج قواعد منطقی برای در مرحله

اسخ شوند. پدسته متغیرهای شرطی و متغیر تصمیم ایجاد می شده است. مجموعه قوانین از ترکیب دواستفاده

رهای عنوان متغیهای فرعی )معیار های ناب( بهعنوان متغیر تصمیم و پاسخ سؤالسؤال نهایی )رضایت مشتری( به

ای هها پاسخ مشتریان در قالب متغیرپس از توزیع پرسشنامهشوند. به این صورت که ته میشرطی در نظر گرف

صورت خیلی کاررفته است و بهتایی به 5صورت لیکرت های زبانی در پژوهش بهمقیاس شود؛ وآوری میزبانی جمع

 شوند(،  وارد جدول میVL(، خیلی کم)L(، کم)N(، نرمال)H(، زیاد)VHزیاد)

در این زمینه کمک شایانی به  Rosettaافزار رسی نتایج به دست آمده قوانین استخراج می شود؛ نرماز بر

 کند.استخراج قوانین می
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 فصل چهارم

 نتایج تحقیق
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  مقدمه  -4-8

کارگیری ابزارهای ق بههایی که از طریای است که طی آن، دادهها فرآیندی چندمرحلهوتحلیل دادهتجزیه

شوند تا زمینه برقراری بندی، مرتب و درنهایت پردازش میاند، خلاصه، دستهآوری در نمونه آماری فراهم آمدهجمع

شوند ها نیز ازلحاظ تجربی و مفهوم پالایش میها فراهم آید. در این فرآیند، دادهها و ارتباطات بین دادهانواع تحلیل

(. درواقع، کار 8917دارند )خاکی، ها بر عهدهها و تعمیمگوناگون نقش به سزایی در استنتاج های آماریو تکنیک

ک درهای قابلها را به واحدها، الگوها و شاخصدرک داده های غیرقابلگر در این مرحله این است که مجموعهتحلیل

 (.8911و استفاده در مسائل پژوهشی تبدیل نماید )سنجری، 

گردد. بخش اول تحلیل اطلاعات مربوط به نتایج حاصل از پرسشنامه در دو بخش تحلیل و ارائه می در این فصل

های شده و در بخش دوم پاسخ سؤالگنجانده 858وتحلیل توصیفیکه در بخش تجزیه باشددهندگان میپاسخ

 شود.منظور بررسی هدف ارائه میتحقیق، به

ه گیری خارج از گروه مزبور بگونه نتیجهشود و هیچمونه محدود میدر تحلیل توصیفی، نتایج حاصله فقط به ن

به آن  های مربوطبنابراین، فعالیت محقق صرفا  در رابطه با یک گروه و داده تعمیم نخواهد بود؛آید و قابلعمل نمی

 نظیم رسم نمودارشده از طریق تآوریهای جمعها بپردازد. در این بخش دادهگروه است که وی باید به توصیف آن

 Excel افزارها با استفاده از دو نرموتحلیل دادهشوند. در ادامه )بخش دوم( نتایج حاصل از تجزیهنمایش داده می

 شوند.شده در تحقیق ارائه میهای مطرحگویی به سؤالمنظور پاسخبه Rosettaو 

 

                                                           
151.Discriptive analysis 
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 تجزیه و تحلیل توصیفی -4-2

گیرد. برای سنجش وضعیت جمعیت شناختی نمونه موردبررسی قرار می شناسیهای جمعیتدر ابن بخش ویژگی

اعضای نمونه،پنج متغیر جنسیت و سن، میزان تحصیلات، وضعیت تأهل و وضعیت اشتغال موردبررسی قرار 

 .گیرندمی

 

 شناسی اعضای نمونه )متغیر جنسیت(سنجش وضعیت جمعیت 8-4 شکل
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8 

 متغیر سن() ضای نمونهسنجش وضعیت جمعیت شناختی اع 2-4شکل 

 

 متغیر وضعیت تأهل() سنجش وضعیت جمعیت شناختی اعضای نمونه 9-4شکل 
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 متغیرمیزان تحصیلات() سنجش وضعیت جمعیت شناختی اعضای نمونه 4-4شکل 

 

 (متغیر اشتغال) نمونه اعضای شناختی جمعیت وضعیت سنجش 5-4 شکل
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 تحلیل داده ها -4-9

 تریان از خدمات ارائه شده و میزان ناب بودن هتل ها بر اساس تئوری نابتعیین درجه رضایت مش -

تعیین میزان رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده )متغیر تصمیم( و معیارهای ناب بودن )متغیر شرطی( بر اساس 

 تئوری راف صورت می گیرد ، که بخشی از اطلاعات جمع آوری شده به شرح ذیل آورده شده است:

 دسته تقسیم کرده اند : 5بررسی هتل ها را با توجه به پاسخ هایی که مشتریان داده اند به  در این

درصد  10تا  60هتل هایی که از  درصد رضایت مشتری را دارند در طبقه خیلی زیاد، 800تا  10هتل هایی که از 

تری را دارند در طبقه معمولی درصد رضایت مش 60تا  40هتل هایی که از  رضایت مشتری را دارند در طبقه زیاد،

درصد  20تا  0درصد رضایت مشتری را دارند در طبقه کم و هتل هایی که از  40تا  20هتل هایی که از  یا نرمال،

 رضایت مشتری را دارند در دسته خیلی کم قرار می گیرند.

 بخشی از داده های اولیه هتل ها 8-4جدول 

 

 

D
A11A12A13A14A15A21A22A23A24A25A26A31A32A33A34A41A42A51A52

13LLVLHNHNNNVHNNNNNLLNN56%

22NNNNNVHVHHNHNNLNNLHLN50%

34VLVHVHVHVHLVLVLVLLVHVHVHVHVHHVLVHVH96%

......……………………………………………………

..................................................................

3835VLVHVHVHVHVLLVLVLVLVHHHVHVHVHVLVHVH97%

3842NNLLNHHHHHNLVLNNLHLL45%

3851VHLVLVLVLVHVHVHHVHVLVLVLVLVLVLVHVLVL16%

A4A5
هتلمشتری

A1A2A3
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 یل الگوهای قاعده مند ناباستخراج قواعد منطقی به منظور تحل

شده بر اساس آوری، تلاش شده است تا ارتباط منطقی بین اطلاعات جمع گیری نظرات مشتریانبعد از اندازه

، متغیرهایی که حذف  هاقبل از استخراج قوانین از مجموعه داده،  تئوری مجموعه راف مورد تحلیل قرار گیرد

تر ها، جدول تصمیم سادهو با حذف آنشناسایی ها ندارد را یب مجموعهها تأثیری در روابط هم ارزی و تقرآن

مام و از اشتراک ت باشند شناساییهایی که این ویژگی را دارا میشود. برای این منظور ابتدا باید تمام مجموعهمی

حذف هریک  ترین زیرمجموعه از متغیرها است کهها، مجموعه هسته حاصل شود. مجموعه هسته مهماین مجموعه

 بندی مشتریان با شرایط مشابهپس از کلاسهای که گونهبندی متغیرها مؤثر است. بهاز اعضاء آن در توان کلاس

 𝑆𝑖𝑔𝐶\{𝑐}(𝑐)محاسبه شوند که در آن صورت با توجه به علامت  𝑆𝑖𝑔𝐶\{𝑐}(𝑐)و  𝐼(𝐶) ،(𝐶\{𝑐})بایستی 

های طبق دادهشوند. ها حذف میمانده و سایر مشخصهفر دارند باقیتر از صهایی که علامت بزرگمشخصه

بندی متغیرها مؤثر ها در توان کلاسباشند که حذف آنمتغیر شامل متغیرهایی می 6شده، تنها آوریجمع

 و: در بعد امکانات و تجهیزات هتل ابعاد "میزان استفاده از فناوری و تکنولوژی"  باشد، به شرح زیر استنمی

"میزان رعایت ارگونومی" و "کاهش مدت زمان راه اندازی" در بعد نظم،مشارکت و سازماندهی ابعادی مثل 

"مشارکت کارکنان" و "نظم و هماهنگی کارکنان" و "مشارکت مشتری" از ابعادی هستند که حذف شدند، و 

ها ارترینترین و تأثیرگذا، اصلیهمشخصهدهند. این سیستم اطلاعاتی را تشکیل میهسته های باقی مانده مشخصه

 هایدر این پژوهش مشخصه. و قوانین مستخرج فقط شامل این دسته از متغیرها خواهند بود شوندرا شامل می

 باشند:صورت زیر میبههسته موجود در 

 } = 𝐶𝑜𝑟𝑒اتلاف  میزان نقص و عیوب در تجهیزات و امکانات ، میزان ایجاد ارزش برای مشتری ، اتلاف هزینه ،

، میزان مواد و  اتلاف موجودی ریان مواد ،انرژی، تولید بیش از حد یا فراپردازش ، نقص و عیوب در خدمات و ج
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مدت زمان  ، در فرآیندها JITارزش افزوده ، میزان آموزش به کارکنان جهت توانمندسازی آن ها، میزان استفاده از 

   {انتظار، روند بهبود مستمر و کیفیت خدمات 

متغیر تقلیل یافته اندکه نمونه  89تا متغیر به  83شده از عنوان مجموعه هسته شناساییمانده بهدرنتیجه ابعاد باقی

 آمده است. 2-4 آن در جدول

 جدول نهایی پس از تقلیل 4-2جدول 

 

 *به دلیل رعایت اصل امانت داری از ذکر نام هتل ها خودداری شده است.

خص شده را مشآوریهای جمعتوان قواعد منطقی حاکم بر دادههای مسئله نمیکه با بزرگ شدن داده آنجا از

شده است  قواعد منطقی استخراج Rosettaافزار کارگیری منطق تئوری مجموعه راف و با کمک نرمنمود، لذا با به

ترین تکرار و با توجه به قاعده با بیش 7قاعده شده است که از این میان  71نتیجه آن منجر به استخراج تعداد 

 اند.شده سایر قواعد اعتبارسنجی انتخاب

 

 

 هتل* مشتری
A1 A2 A3 A4 A5 D 

A11 A14 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A34 A41 A42 A51 A52   

1 3 L H H N N N VH N N L L N N 56% 

2 2 N N VH VH H N H N N L H L N 50% 

3 4 VL VH L VL VL VL L VH VH H VL VH VH 96% 

... ... … … … … … … … … … … … … … … 

... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 

383 5 VL VH VL L VL VL VL VH VH VH VL VH VH 97% 

384 2 N L H H H H H N N L H L L 45% 

385 1 VH VL VH VH VH H VH VL VL VL VH VL VL 16% 
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 و کارکنان هتل ها  شده از پاسخ مشتریان قوانین استخراج 9-4 جدول

No  

1 A14 (VH) AND A21 (L) AND A26 (VH) AND A42 (VL) AND A51 (H) AND 

A52 (VH) AND HOTEL(5)=> D(Very High) 

2 A23 (L) AND A25 (VL) AND A26 (VH) AND A42 (VL) AND A51 (H) AND 

A52 (VH) AND HOTEL(4) => D(Very High) 

3 A11 (VL) AND A22 (L) AND A24 (VL) AND A34 (N) AND A41 (N)  AND 

A52(H) AND HOTEL(2)=> D(Very High OR High) 

4 A11 (L) AND A14 (H) AND A21 (L) AND A22 (L) AND A24 (VL) AND A25 

(L)  AND A42(L) AND A52 (H) AND HOTEL(3) => D(High) 

5 A14 (N) AND A21 (L) AND A26 (N) AND A42 (N) AND A52 (H) AND 

HOTEL(3) => D(Normal) 

6 A11 (N) AND A22 (N) A24 (N) AND A42 (H)  AND HOTEL(2)=> D(Low) 

7 A14 (L) AND A21 (N) AND A26 (L) AND A42 (VH) AND A52 (L) AND 

HOTEL(1)=> D(Very low) 
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 قواعد مستخرج شده از داده هاشرح 

اگر پاسخ مشتریان و کارکنان   5می توان نتیجه گیری نمود در هتل  8عده ول قواعد در مورد قابا بررسی اولیه جد

ر، روند بهبود مستمر و به متغیر های ایجاد ارزش برای مشتری ، اتلاف هزینه ، ارزش افزوده ، مدت زمان انتظا

تریان زیاد  باشد ، آنگاه رضایت مش زیاد، خیلی کم، زیاد و خیلیخیلی کیفیت خدمات ، به ترتیب خیلی زیاد، کم، 

اگر پاسخ های  4در هتل  نیز چنین استنباط می شود که  2همچنین در مورد قاعده  خیلی زیاد خواهد بود.

میزان ارزش افزوده، مدت  مشتریان و کارکنان به متغیر های تولید بیش از حد یا فراپردازش،اتلاف موجودی مواد ،

مستمر و کیفیت خدمات به ترتیب کم، خیلی کم،خیلی زیاد، خیلی کم، زیاد و خیلی زمان انتظار ، روند بهبود 

در نیز می توان نتیجه گرفت  9همچنین  در مورد قانون  ،ایت مشتریان خیلی زیاد خواهد بودزیاد باشد آنگاه رض

 در خدمات و جریاناگر متغیرهای میزان نقص و عیوب در تجهیزات و امکانات، اتلاف انرژی، نقص و عیوب  2هتل 

به ترتیب خیلی کم ، کم، و کیفیت خدمات در فرآیندها  JITمیزان استفاده از مواد، میزان آموزش به کارکنان ، 

هم  4باشد آنگاه رضایت مشتری خیلی زیاد یا زیاد خواهد بود.همچنین از قانون و زیاد نرمال نرمال ،  خیلی کم،

میزان نقص و عیوب در تجهیزات و امکانات، میزان ایجاد ارزش برای اگر  9در هتل  چنین نتیجه می گیریم که

مدت زمان  اتلاف موجودی مواد ، ص و عیوب در خدمات و جریان مواد ،مشتری، اتلاف هزینه، اتلاف انرژی، نق

د اباشد آنگاه رضایت مشتری زی،کم و زیاد کم  رتیب کم، زیاد، کم، کم ،خیلی کم ،به ت انتظار و کیفیت خدمات

 اگر میزان ایجاد ارزش برای مشتری،اتلاف هزینه 9در هتل  می شود که نیز چنین استنباط 5ود. از قانون خواهد ب

اه آنگ باشد ،نرمال، کم، نرمال، نرمال و زیاد مدت زمان انتظار و کیفیت خدمات به ترتیب  میزان ارزش افزوده، ،

اگر میزان نقص و  2در هتل  به این نتیجه می رسیم که 6بررسی قانون  خواهد بود. ازنرمال  رضایت مشتریان

به ترتیب مدت زمان انتظار و جریان مواد نقص و عیوب در خدمات و  اتلاف انرژی ، عیوب در تجهیزات و امکانات ،

نیز استنباط می  7خواهد بود. و در نهایت از قانون کم باشد آنگاه رضایت مشتریان زیاد نرمال، نرمال، نرمال و 
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، میزان ارزش افزوده ، مدت زمان اتلاف هزینه اگر معیار های میزان ایجاد ارزش برای مشتری،  8در هتل  د کهشو

واهد خاه رضایت مشتریان خیلی کم باشد ، آنگکم، نرمال، کم، خیلی زیاد و کم انتظار و کیفیت خدمات به ترتیب 

  .بود

ست آمده به وضوح می توان نقش معیار های ناب را در با توجه به توضیحات ارائه شده و بررسی اطلاعات به د

 . در مورد سایر قوانین به دست آمده نیز می توان تفسیر مشابهی ارائه نمود .کرد رضایت مشتری مشاهده

 -بیشتر از سایرین اصول و تکنیک 5و  4لازم به ذکر است که بررسی های انجام شده نشان داد هتل های شماره 

 ا در فرآیندهایشان اجرا نموده و درصد بالاتری از رضایت را نیز به خود اختصاص داده اند.های رویکرد ناب ر

کنیک های ناب توجه داشته و دارای کمترین کمتر از سایرین به اصول و ت 8هتل همچنین تحقیقات نشان داد 

ناب و کسب رضایت  نیز رتبه متوسطی در استفاده از اصول 9و  2رتبه در کسب رضایت مشتری است. هتل های 

 مشتری کسب کرده اند.
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 فصل پنجم

 نتیجه گیری و پیشنهادات
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  مقدمه -5-8

پیش  سال چند تا بخشی که است ؛ رسیده نیز هتلداری و گردشگری صنعت به اخیر های اقتصادی بحران اثرات

 این های شرکت اکثر برای. شود روبه رو جدیدی های چالش با باید امروز ، مداوم آن بود رشد گزارشات حاکی از

 جه،نتی در یابد و می افزایش ها هزینه حال عین در و یابد می کاهش مالی گردش امروزه( ها هتل خصوصا ) صنایع

 هر روز انرژی و غذا ، کار نیروی هزینه ، همه از اول. دارد وجود پدیده این بر مختلفی دلایل شود. می کمتر سود

 عیتوض در بسزایی تأثیر مالیاتی بار همچنین شود ؛ نمی مشاهده آنها در اندازی چشم هیچ و است افزایش حال در

 یازهاین کامل تحقق روی بر تمرکز و مؤثر و کارآمد روشی با کار ، فشارها این با مقابله برای. این صنایع دارد مالی

 . شود می برخوردار بیشتری اهمیت از مشتری

بور با موفقیت ع ها چالش توانستند از این ، ناب استفاده ازاصول مدیریت با بخش صنعت ویژه به ، ازارهاب سایر

 . نیست رایج گردشگری و هتل داری چندان بخش در ناب استفاده از رویکردهای ، متأسفانه با این وجود .کنند

-لپتانسی و آنها بودن مناسب بیان وبخش هتلداری  مدیریت ناب در روشهای کاربرد این مطالعات بررسی هدف

 (2086 ،)اروین راوچا و همکاران .است سازی بهینه برای احتمالی های

 زا مزیت هایی از قبیل جلوگیری تامین هتل زنجیره ناب در تدابیر اتخاذبرای  2081در سال در تحقیقی مشابه 

 ایجاد و هزینه تاخیر، کنترل های ههزین و نقل و حمل هتل، کاهش درآمد افزایش مستقیم، غیر های هزینه

 زا پذیری انعطاف هزینه و افزایش کاهش طریق از هتل سود مهمان، حداکثر رضایت کارآمدتر، افزایش عملیات

؛ همچنین این محقق بیان کرد،عواملی وجود تامین ، نظر گرفته شد سراسر زنجیره در اتلاف مداوم حذف طریق

 درک عدم یکی از عوامل اصلی،. کند می مانع یا و ه از تکنیک های ناب محدوددر استفاد را ها هتل کهدارند که 
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 تکنیک های ناب زیاد است اجراي به مربوط آموزش هزینه ، ناب است؛ همچنین های شیوه از مدیریت پشتیبانی و

 لانیطو انزم مدتهستند ،  مدت طولانی گذاری سرمایه بازده برای ناب های تکنیک ؛ با توجه به این نکته که

 پیاده برای لازم های مهارت و آموزش، آگاهی، همچنین عدم ، کشد می تکنیک های ناب طول سازی پیاده برای

هتل از چالش هایی است  عملیات و ها روش های ناب و پیچیدگی تکنیک در متخصص اصول ناب و فقدان سازی

 است. که اجرای این تکنیک در صنعت هتلداری را با مشکل مواجه نموده 

 یگذار سرمایه عنوان به را های ناب اتخاذ شیوه به مربوط های هزینه هنوز هتل مدیران از علاوه بر این بسیاری

 نظر در (مشتری حفظ و بیشتر رضایت،  هزینه اثربخشی ضایعات، کاهش یعنی) بالاتر برابر چند منافع جهت در

، ستتکنیک های ناب ا اتخاذ در موفقیت برای مهم عوامل از یکی ، همچنین با توجه به این که فرهنگ اند نگرفته

 جهت اتخاذ این رویکرد، مانعی برای اجرای آن شده است.  در بسیاری از موارد نبود زمینه های فرهنگی مناسب

 خلاصه نتایج -5-2

ه بر اساس شده کقاعده منطقی حاصل 71شده، در متغیر تصمیم آوریهای جمعشده بر روی نمونهبا بررسی انجام

 8-5گیری اولیه برای مدیر تجویز شده است. جدول برای تصمیممعرفی و  قاعده تأثیرگذارتر 7فاکتور پشتیبان 

 کند. خلاصه نتایج را بیان می
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 Rosettaنتایج استخراجی نرم افزار خلاصه  8-5جدول 

 آنگاه اگر )معیار های ناب(

رضایت 

 مشتری

 زیادخیلی ارزش برای مشتری خیلی زیاد، اتلاف هزینه کم ، ارزش افزوده ایجاد ،  5در هتل اگر  -8

 باشد ، مدت زمان انتظار خیلی کم، روند بهبود مستمر زیاد ، کیفیت خدمات خیلی زیاد
 خیلی زیاد

تولید بیش از حد یا فراپردازش کم،اتلاف موجودی مواد خیلی کم ،میزان ارزش ، 4اگر در هتل  -2

 اد، مدت زمان انتظار خیلی کم،روند بهبود مستمر زیاد، کیفیت خدمات خیلی زیادافزوده خیلی زی

 باشد

 خیلی زیاد

میزان نقص و عیوب در تجهیزات و امکانات خیلی کم، اتلاف انرژی کم، نقص و ، 2اگر در هتل  -9

 JITز میزان استفاده ا عیوب در خدمات و جریان مواد خیلی کم، میزان آموزش به کارکنان نرمال،

 و کیفیت خدمات زیاد باشد نرمال در فرآیندها

خیلی زیاد 

 یا زیاد

میزان نقص و عیوب در تجهیزات و امکانات کم، میزان ایجاد ارزش برای مشتری  9اگر در هتل  -4

اتلاف در خدمات و جریان مواد خیلی کم ، زیاد، اتلاف هزینه کم، اتلاف انرژی کم، نقص و عیوب 

 مدت زمان انتظار کم و کیفیت خدمات زیاد، موجودی مواد کم

 زیاد

 ،میزان ارزش افزوده نرمال اتلاف هزینه کم، ،میزان ایجاد ارزش برای مشتری نرمال 9اگر در هتل  -5

 نرمال باشد و کیفیت خدمات زیادنرمال مدت زمان انتظار 

نقص و انرژی نرمال،  نرمال، اتلافمیزان نقص و عیوب در تجهیزات و امکانات   2اگر در هتل  -6

 کم باشد زیاد مدت زمان انتظارنرمال و مواد جریان عیوب در خدمات و 

اتلاف هزینه نرمال، میزان ارزش افزوده کم، ، کممیزان ایجاد ارزش برای مشتری  8اگر در هتل  -7

 کمخیلی  مدت زمان انتظار خیلی زیاد و کیفیت خدمات کم باشد 
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 قهای تحقیمحدودیت -5-9

ها وجود محدودیت سوی هر هدفی، بادرنتیجه حرکت به ،هایی وجود داردانجام تحقیق محدودیتهمواره در مراحل 

ترین ارکان تحقیق و پژوهش دسترسی به منابع علمی است. شود. از عمدهعنوان یک واقعیت دچار کندی میبه

استفاده بود.  زمینه مفاهیم مورد ل دراو یکی از مشکلات مهم این پژوهش کمبود شدید منابع فارسی دست

 نیز فرایند تحقیق را با چالش هایی مواجه نمود. همچنین عدم همکاری هتل ها از قرار دادن اطلاعات مورد نیاز

  اتپیشنهاد -5-4

 مدیریتی -ها کاربردیپیشنهاد -5-4-8

رضایت مشتری و  بهره وری را  امروزه صنعت هتلداری تحت فشار کاری زیاد ، تلاش میکند تا کیفیت خدمات ،

جهت اجرای اصول و تکنیک های  هد. این ویژگی ها فضای مناسبی رابهبود بخشیده و هزینه ها را کاهش د

 آن فهد که است شده تعریف سیستمی عنوان به ناب رویکرد رویکرد ناب در صنعت هتلداری ایجاد نموده است.

 انجام رایب تجهیزات و فضا نیروی انسانی، مانند کمتری منابع از هاستفاد با محصولات و خدمات با کیفیت، ایجاد

شود با توجه به محدودیت بودجه و همچنین مهم بودن  است ؛بنابراین پیشنهاد می بیشتر کالا و خدمات هرچه

 تئوری ناب برای رقابت در این صنعت از تکنیک ها و ابزارهای کاربردی عنصر کیفیت خدمات برای مشتریان هتل

 استفاده نمایند.

 JIT و سیستم مدیریت بصری، با نقشه برداری از جریان ارزش  در این راستا به مدیران هتل ها پیشنهاد می شود

مدت زمان انتظار ، نقص و عیوب در تجهیزات ، امکانات  ،تولید بیش از حد، مواد، اتلاف هزینه، انرژی، موجودی 
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کرده و قبل از انجام هزینه میزان تمرکز  ارزش افزوده در تمام فرآیندهبر ایجاد ا را کاهش دهند، همچنینو مواد 

به علاوه تحقیقات نشان داد کیفیت خدمات در ایجاد رضایت  ایجاد ارزش برای مشتری را به دقت بررسی نمایند.

 ود.  نماین مقوله مهم و بهبود مستمر آن مشتریان تاثیر به سزایی دارد ، بنابراین باید توجه زیادی به 

 

 ها برای سایر محققانپیشنهاد -5-4-2

ریان تمش و معنادار این معیارها با رضایت مدیران بعد از شناخت معیار های ناب در صنعت هتلداری و ارتباط مثبت

الگوهای ناب در این صنعت تصمیماتی را اتخاذ نمایند. با توجه به محدودیت زمان و  منظور پیاده سازیبایستی به

 هر هتل سؤال اساسی این است که: هزینه در

های محیطی و اقتصادی هدف و توانایی هتل چه میزان استفاده از الگوهای ناب و با توجه به امکانات و محدودیت

 در راستای آن افزایش رضایت مشتریان است؟

 کدام بعد از ابعاد رویکرد ناب جهت نیل به اهداف شرکت از اهمیت بیشتری برخوردار است؟

 بندی لازم در ابعاد تئوری ناب جهت ایجاد تغییر و بهبود چگونه است؟یتاولو

گردد تا محققان آتی تحقیقاتی را در راستای پاسخ گوئی به سؤالات فوق انجام داده و نسبت به پیشنهاد می

 سازی آن تحقیقاتی را انجام دهند.بهینه

 ی موارد زیر است:گیرندهو درنهایت سایر پیشنهادهای محقق برای تحقیقات آینده دربر

گردد که در تحقیقات آینده، تحلیل معیار های ناب در سایر هتل ها و دیگر سازمان های ارائه ( پیشنهاد می8

 تری در این زمینه ارائه داد. دهنده خدمات گردشگری بررسی شود تا بتوان استراتژی کامل
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ی گر جامعهشده است و شاید بیانر مشهد انجامدر شهچند هتل گیری از مشتریان ( این پژوهش با نمونه2

ی منجر اعتمادترتواند به نتایج قابلتر در این زمینه در سایر شهرها و هتل ها میهای جامعمشتریان نباشد. بررسی

 شود.

ی فردی و گروهی با ها نظیر مصاحبههای گردآوری داده( پیشنهاد می شود در تحقیقات آینده از سایر روش9

 ریان استفاده گردد.مشت

 ( همچنین به محققان پیشنهاد می شود در تحقیقات آتی از روش های فازی نیز استفاده نمایند.4
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Abstract 

 

Today, the tourism and hotel industry is facing new challenges, and most 

companies in these industries (especially hotels) are facing problems of reducing 

turnover and at the same time increasing costs. There are various reasons for this, 

the most important of which is that the cost of labor, food and energy is increasing 

every day and there is no prospect for it; To meet the mentioned challenges, 

working in an efficient and effective way and focusing on the full realization of 

customer needs is more important. Adopting a lean approach in the hotel industry 

will maximize hotel profits by reducing costs as well as reducing waste. This 

approach also increases guest satisfaction by creating more efficient operations. In 

this regard, 5 hotels have been studied and analyzed and the necessary analyzes 

have been done using Excel and Rosetta software, and finally 7 rules have been 

extracted and examined. According to the extracted rules, creating value for the 

customer, cost loss, added value, waiting time, continuous improvement process 

and quality of service are among the items that are most important in ranking the 

purity of hotels and customer satisfaction. 

 

Keywords: Lean Approach, Waste, Value Added, Customer Satisfaction, Rough 

Theory, Hospitality Industry. 
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