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 چکیده  

 یبرا  یو بدنه قو  ییمهم درآمدزا  یهااز بخش  یکیبه عنوان    یامروزه صنعت گردشگر  یدر جهان رقابت

م محسوب  کشورها  گردشگر.  گرددیاقتصاد  اصل   یکی یصنعت  ازرآد  ع یصنا  نترییاز  بسیاری  در   مدزا 

جهان  امروزه  که  باشدیم  هاکشور اقتصاد  توسعه  نیزدر  اساس  ی  طرفی    دارد.  ینقش  صنعت از  توسعه 

شده در هر    جاد یاختلالات اکه  . بدیهی است  دارد  ی بستگ  یداربه رشد صنعت هتل  ی تا حدود  یگردشگر

وقفه و    جاد یمنجر به ا  تی ح  و   خدمت  عرضه  در   مشکلات  بروز   داری موجبهتل  نیمأت  رهیقسمت از زنج

صنعت   گردد. یم   انیمشتر  ی تینارضا در  موجود  اختلالات  شناسایی  تحقیق  این  انجام  از  اصلی  هدف 

فعالیت تعیین  و  میهتلداری  قرار  اختلالات  این  تاثیر  تحت  که  میهایی  دو باشد.  گیرند  راستا  این    در 

و   های پنج ستاره شهر مشهدیکی از هتلره در فرد با تجربه و خب 6شده و با استفاده از  ن یپرسشنامه تدو

است.    لیتکم  اساتید فعال  سماتری  هاپرسشنامه  ازشده  استخراج شده    س یماتر  و هاتیارتباط  اختلالات 

 نیو استخراج رابطه ب   تیفعال  14با    (DSM)  یساختار طراح  سیدر ماتر  هاتیارتباط فعال  یاست. مدلساز

شدت  سازی موجب شناسایی  این مدلانجام شده است.    یفاز  یگذارارزشبر    یو اختلالات مبتن  ها تیفعال

-یتفعال  تواند یمدل، طراح م  ین لذا در ا  گردد، یم  یتارتباطات با اهم  ییو شناسا  هایتفعال  ینارتباطات ب

-یم   یسککه کدام اختلالات موجب بروز ر  دهدینشان م   یجنتا.  یدبالا را در مشخص نما  یسکبا ر  های

 . یرندقرار گ  یبررس یتدر اولو دی و با گردد
 

 .یساختار طراح سیماتر ،یصنعت هتلدار، اختلالاتکلمات کلیدی:       

 

 
 1 nsalmanipoor@gmail.com 
 2  amf@um.ac.ir 
 3 v_bohlouri@tvu.ac.ir  
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 مقدمه  -1

های مهم درآمدزایی و بدنه قوی برای اقتصاد  در جهان رقابتی امروزه صنعت گردشگری به عنوان یکی از بخش 

آورد؛ نقش مهمی  ه برای کشورها فراهم میگردد. صنعت گردشگری علاوه بر منافع اقتصادی ککشورها محسوب می 

توسعه فرهنگ در  با  آشنایی  و  اجتماعی کشورها  و  فرهنگی  ایفا می ی  نیز  را  این صنعت  های مختلف  از طرفی  کند. 

تولید  گردد که تاثیرات عمیقی در  سبب ایجاد کارآفرینی، ایجاد اشتغال برای نیروی انسانی و کاهش نرخ بیکاری می

    همراه دارد.ناخالص ملی به 

گردشگری گستردهدهه اخیر صنعت  و رشد  های  این صنعت  اهمیت  است.  ترین صنعت خدماتی شناخته شده 

-سریع آن در جهان، کشورها را بر آن داشته که در جهت جذب گردشگر و رقابت با سایر کشورها به ایجاد زیر ساخت 

این زیر ساخت از  بپردازند. یکی  اقامت، پذیرایی و توزیع    باشد.ها، هتلداری میهای لازم  صنعت هتلداری که شامل 

می نوشیدنی  و  غذایی  میمواد  شامل  را  گردشگری  صنعت  از  وسیعی  بخش  رضایت  باشد؛  از  زیادی  سهم  و  گردد 

ها نیاز به شناسایی خطرات  رسانی هتلگردشگران را به خود اختصاص داده است. در جهت افزایش مطلوبیت خدمت

 یم که ممکن است این صنعت مهم را به چالش بکشاند.هایی هستوریسک 

برخ مح  یوجود  تحر  ی اقتصاد  ،یاس یس   ،یاجتماع   ،یط یمسائل  همچون   .... سونام  ،یخشکسال   م،یو    ، یزلزله، 

 .شودیم  نیتام رهیمختلف زنج یهاوقفه در قسمت جاد یو ... باعث ا ستیترور

  های سک یمنجر به وجود ر  یاقتصاد  هایستمیدر س  ننای و موضوع عدم اطم  یانسان  ،یع یطب  یآشفته  هایطیمح

فرا  زا بیآس  رمنتظره یغ   عی. وقا شودیدر تجارت م   ی اریبس بر  تاث  ی ندهایاز تمام جهات  . )پارک و  گذاردی م  ریتجارت 

 (. 2013، 1همکاران 

.  شودیباعث کاهش عملکرد سازمان م   رد،گییآن قرار م  ریکه تحت تاث  یمستقل از منبع آن و محصول  اختلال

به منظور کاهش    ییمنابع اختلال تلاش کنند و توجه کنند که چه کارها  ییدر جهت شناسا  د بای  هاو سازمان  رانیمد

 (. 2005 ،2نگال یو س کس یباشد )هندر تواندیم  ییزهایاختلال چه چ یانجام داد و رفتار واکنش  توانیاختلالات م 

اثر  تیریمد  یاصل   هدف بر عمل   اختلالات در حوزه خدمات، کاهش  ذکرشده  فرا  اتیاختلالات    ی اصل  یندهایو 

سازمان را دچار    اتی عمل  یگذاشته و ادامه  رینظر تاث   مورد  های یخروج  ی اختلالات رو  ی به طور کل  .باشدیسازمان م

  ی دی سازمان اعم از تول  ک ی جزء    نتریکه مهم  یمحصولات و خدمات به مشتر  لیتحو  یبر رو  تیاختلال کرده و در نها 

 .گذاردیم  ریتاث باشد، یم ی و خدمات

  های و زمان  ینبیشی پ  رقابلیغ   های نهیهز  لیکرده است که بروز اختلال سبب تحم  ان یب  1995در سال    3یلو

با    ییارویدر هنگام رو  رانمدی  العمل که عکس  کند ی ادعا م  یو  ن چنی. همگرددیسازمان م   یبرا  یطولان  ار ی بس  نیتام

وقت  مانند  با حوا  یاختلال  که  ناگاست  موضوع غافل هستند که    نازی  ها که آن  ی در صورت  شوند،ی مواجه م  یهاندث 

  در   ها که سازمان  یاز مشکلات  گرید  ی کی وجود ندارد.    داری پا  یاستراتژ  کی باشد که    لیدل   نیاختلال به ا  نیبروز ا  دیشا

آن    اصله ح  های نهیهز  نتخمی   در   ها آن  توانایی   عدم   دارند،  اختلال   با   مواجهه  هنگام  همکاران   باشد یم از  و  ،  4)وو 

2007 .) 

 
1 Park et al. 
2 Hendricks & Singhal 
3 Levy 
4 Wu et al . 
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دارد که  هتل    ییبر عملکرد و کارا  یریچشمگ  راتیو ...تاث  یانسان  ،ی زمان  ،ی مال  ،ی ت یف ی اختلالات اعم از ک  یتمام

و    یی سازمان، اختلالات بالقوه را شناسا  وجودی   ی فلسفه  و  انداز به چشم  دن یسازمان و رس  ی در جهت رشد و ترق  دیبا

  کره یبر پ  ی رناپذی  اختلالات اثرات جبران  ن یا  ی. تمام می گام بردار  رانهیشگی ر جهت اتخاذ اقدامات پکرده و د  بندیرتبه

به اهداف    یابی خود دور گردد و در دست  اصلی  و   مدت  سازمان از اهداف بلند   گردد یسازمان وارد کرده که موجب م 

 .خود دچار مشکل شود ک یاستراتژ

بخش فنی و تاسیسات هتل و تاثیر هر کدام از اختلالات بر روی  لات در  اختلا  ییاسا شناین تحقیق    اصلی  اهداف

 می باشد.های این بخش فعالیت

 

 و پیشینه تحقیق  مبانی نظری -2

تحولات عظ  با  تکنولوژ  یطیمح   ی،اجتماع  ی، اقتصاد  یم همزمان  تمام  یو  ... در جهان،   انواع   با   ها سازمان  ی و 

نها  هاریسک   اختلالات،  مختلف در  م  یناناطم  عدم  یت و  بنابراشوندیروبرو  ا  یی شناسا  ین.  کاهش  از    ین و  اختلالات 

  ینو سپس اقدامات لازم در ا  ید مرتبط آشنا گرد  یمبا مفاه  ید با  بتدا . پس اگرددی محسوب م  ی اقدامات مهم هر سازمان

 . یردراستا صورت گ

 

 خدمات-1-2

ارائه   به طرف دیگر  فعالیت یا عملکردی که یک طرف  قابل لمس  میخدمت در واقع  اساسی  به صورت  کند و 

نمینمی مالکیت در چیزی  ایجاد حق  و موجب  کردن،  ویژگی.  شودباشد  لمس  قابل  که  است  این  مهم خدمت  های 

قابل تجربه کردن می باشد. خدمت مادی نیست. خدمت در زمان خرید  دیدن، شنیدن و احساس شدن نیست بلکه 

 (. 1392توان آن را به تملک خود درآورد )فخرحسینی، ود نمیرشود و چون به سرعت از بین میمصرف می

شده در صنایع مختلف این موضوع را به اثبات رسانده است که یکی از عواملی که سبب ایجاد    مطالعات انجام

می مشتریان  در  همکاران وفاداری  و  )بلری  است  خدمات  بالای  کیفیت  سازمان2009،  1شود  این  (.  بر  زیادی  های 

 (.2001، 2باشد )سوتار ها در گرو رضایت مشتریان میاقفند که علت موفقیت بلند مدت سازمانموضوع و

امروز، مهم ارائه شده میدر جهان رقابتی  باشد. روند  ترین عامل موفقیت هر سازمان خدماتی، کیفیت خدمات 

ردد. مشتریان نسبت به قبل  گها می کاهش رضایت مشتریان به علت کیفیت پایین خدمات سبب نگرانی برای سازمان

بیشتری می  توجه  استانداردهای خدمات  قابل مشاهده میبه  از خدمات  آنها  انتظارات  افزایش روند  و  در  کنند  باشد. 

سازمان  که  دارند  را  اعتقاد  این  بازاریابی  متخصصین  کیفیت  نهایت  از  مشتریان  انتظارات  میزان  باید  خدماتی  های 

 (.1391نیا و همکاران،  مخدمات را کنترل نمایند.)رحی

 
 صنعت گردشگری -2-2

توان به صنعت گردشگری اشاره کرد. کشورهای بسیاری  از جمله صنایعی که بیشترین تنوع و اهمیت را دارد می

می  .... و  اجتماعی،فرهنگی  سیاسی،  توسعه  اصلی  منبع  عنوان  به  را  )رسول این صنعت  همکاران،  دانند  و  اقدام  زاده 

 
1 Blery et al . 
2 Soutar 
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های اصلی درآمدزایی در کشورهای در  کند و از راهای ایفا میت در تجارت جهانی نقش بسیار عمده(. این صنع1395

شود،  ها، این صنعت به عنوان منبعی مهم که سبب ایجاد اشتغال و کسب درآمد میباشد. در این سالحال توسعه می

گذارد  های اقتصادی و فرهنگی میعالیتشناخته شده است و اثراتی به صورت مستقیم یا غیرمستقیم بر روی سایر ف 

 (.1392)حسینی، 

این صنعت نوپا، اخیرا بر روی وضعیت فرهنگی، اقتصادی و اجتماعی دنیا تاثیرات شگرفی را بر جای گذاشته  

توسعه درآمدزایی،  شامل:  است  آورده  همراه  به  خود  با  صنعت  این  که  مزایای  مستعد  است.  و  روستایی  نواحی  ی 

(. در  1393باشد. )تولایی،  میزایی، کنترل مهاجرت و...  گذاری در میراث فرهنگی، اشتغال ه به سرمایهگردشگری، توج

های جدید  زایی، ایجاد فرصتگردد شامل: اشتغالی اقتصادی و اجتماعی که از گردشگری حاصل میواقع منافع عمده

المللی، کاهش فقر و افزایش کیفیت زندگی،  برای فروش محصولات جدید، محرکی برای افزایش صادرات ملی و بین

 (. 1396ها است )یعقوبی و آقامیری، ی زیرساختتوسعه

 

 صنعت هتلداری -3-2

المللی است که هم خدمات محسوس و هم  ای از صنعت خدمات و گردشگری بینصنعت هتلداری زیرمجموعه

دربرمی را  مینامحسوس  اتفاق  همزمان  آن  مصرف  و  تولید  و  عزیزافتد  گیرد  و  ارتباطی  2012،  1)آریفن  واقع  در   .)

-ی گردشگری میزان کیفیت ارائهمستقیم بین درآمد صنعت گردشگری و هتلداری وجود دارد و مبنای ارزیابی توسعه

(. از این رو رشد صنعت  1384،  2رجینز و وود باشد )وها می ت آنی خدمات در مراکز اقامتی و رشد ظرفیت تاسیسا 

 (. 1396باشد )احمدی دانیال و پاپیان، وابسته به صنعت هتلداری میگردشگری تا حدودی 

 

 اختلالات  -4-2

ر بروز  سبب  همکاران   ی)دوهادو  باشندیم  نیتام  رهیزنج  یها سک یاختلالات  همکاران   2019،  3و  و  وو    .)

رخداد2007) عنوان  به  را  اختلال  جر  ی (  زنج  ان یکه  در  را  م   ن یتام  ره یمواد  به    کند یقطع  منجر  ناگهانو    ی توقف 

  کی   جهینت "را به عنوان    نیتام  رهیاختلال زنج  ک ی (  2009)    4و همکاران   کیاند. ملنکرده  فیتعر  گرددیمحصولات م

چند عمل کننده که در    ای   ک ی بر عملکرد    نیتام  رهینقطه در زنج  ک ی رخ داده در    دادیچند رو   ای  ک ی که در آن    ندیفرا

 . کنندیم فیتعر "گذاردیم ریقرار دارند، تأث ن یتام رهیزنج  گرید یجا

زنج ا  ی دادی رو  نیتام   رهیاختلال  موجب  که  جر  جاد یاست  روند  در  زنج   ان یاختلال  خدمات  و    ن یتام  رهیکالا 

م که  شد  منف  تواندیخواهد  مال  یریگچشم  یاثرات  عملکرد  عمل  ،ی بر  و  و    یاتی بازار  )پتل  باشد  داشته  سازمان 

 (. 2012، 5همکاران 

 

 مدیریت ریسک-5-2

 
1 Ariffin & Aziz 
2 Virgins & Wood 
3 DuHadway  & et al. 
4 Melnyk & et al. 
5 Patel & et al. 



 

5 

  

 

 

سازمانهر   و  مج  ی نهاد  خارج   یداخل  ط یدر  ر   یو  با  خواه  یمتفاوت  هایسک یخود  ر  دروبرو  شامل    سک یشد. 

وقوع    ی ندیفرا احتمال  به  اشاره  که  تاث  داد یرو  ک ی است  که  رس  ی ریچشمگ  ر یدارد  اهداف سازمان  دن یدر  دارد    ی به 

 (.1393فرد،   یو زمان ان یم ی)رح

اتخاذ شده در سازمان به حداقل    ماتیکاهش خطرات تصم  یبرا  یبه دنبال ابزار  رانیمد  تیگفت اکثر  توانیم

  سعادت )  سازد   معطوف  خود   به  را  هاتوانسته است نظر آن  یدر مدت زمان کوتاه  سک ی ر  تیریکه مد  باشندیممکن م 

 (.1393 ، یم یاردکلو و رح جوی

دارد به    یدر پ  سک ی ر  تیریکه مد  یخواهد شد و  هدف دوم  سک ی از بروز ر  یریجلوگ   سک یر  ت یریاول مد  هدف

برا  یهدف سوم  سندگانینو  ی برخ.  باشد  ی م  سکی ها و خسارات در صورت وقوع رانیحداقل رساندن کاهش ز   یرا 

  یروش   سک،یر  تیریاست. مد  وستهیپکه به وقوع    یسک ی مقابله با ر   یبرا  روشی  شامل  انددر نظر گرفته  سک یر  تیریمد

 (. 1393و الفت،  هی کورثق )ف  سکیر م یتسه  ای کاهش، انتقال   ،یریجلوگ یاست برا

 

 پیشینه تحقیق-6-2

 با مواجهه و شناسایی رویکرد با تامین زنجیره ریسک  مدیریت( در پژوهشی با عنوان  1393فکورثقیه و الفت )

  ییبا استفاده از شناسا  نی تام   رهیزنج  سک یر  تیریمدبرای رسیدن به هدف    فازی تاپسیس از  استفاده با  زاآسیب نقاط

  دهد نشان می   یینها  جی . نتا تلاش کردندها  ه با آنهها جهت مواجیتوانمند  نیزا و ارائه موثرتربیسنقاط آ  نیمهمتر

 .دی نما یزیربرنامه سکی ر موثر تیریها، جهت مدیتوانمند مناسب از یا با انتخاب مجموعه د یشرکت با

  ره یاختلالات چندگانه در زنج  بلادرنگ   تیریبا عنوان مد  ای( در مطالعه1395)  گران یو د  ، امیری، تیموریالفت

-را مورد مطالعه و مدل   دکنندهتولی   و  فروشانخرده  در  دادهاختلالات رخ  ، یابیبرنامه باز  کردی با رو  یچندسطح   نیتام

  رهیزنج  نه،یهز  نیبا کمتر  ی ابیباز  برنامه  یاضیمدل ر  یمطالعه تلاش کرده است که با طراح   نیقرار دادند و ا  سازی

اخت  ین یتام دچار  اصل که  هدف  بازگرداند.  اختلال  وقوع  از  قبل  حالت  به  را  است  شده  به    ق یتحق   نیا  ی لال  کمک 

بیتول  ن، یتام   زانیدر خصوص م  ی رگیمیتصم ارسال  و  گونه  باشد یم  نی تام   ره یمختلف زنج  های حلقه  ن ید  که    ایبه 

 . به حالت قبل بازگردد نهیهز  نیپس از وقوع اختلال با کمتر

حلقه بسته با    نیتام  رهیشبکه زنج  یبا عنوان طراح  ای ( در مطالعه1397)  باف گرانمایهزاده، فرش ی، معنویربان

حلقه بسته چند    نیتام  ره یشبکه زنج  یمسئله طراح  یبه بررس   دیو زمان تول  ی ابیاختلال منبع  سک ی در نظر گرفتن ر

با درنظرگرفتن زمان لازم    نیتام   سک یر  طیدر شرا  یو چند محصول   یادوره هر محصول پرداختند که    دیتول  یبراو 

سطوح و فروش از دست رفته    نیب  انیجر  زانیم   ماتیبا توجه به تصم  ن یتام  رهیزنج  هاینهیکردن هز  نهیهدف آن کم 

صحت مدل ارائه شده    یمطالعه عدد   ک ی لاگرانژ حل شده و در    ی آزادساز  تمیاست. مدل ارائه شده با استفاده از الگور

بررس  یشنهادیو روش حل پ نتا  یمورد  است.  گرفته  م  ج یقرار  اجرا  دهدی نشان  مق   یزمان  در  با    اسی مسئله  بزرگ 

GAMS  بالاتر است یشنهادی نسبت به روش پ . 

ک و  مطالعه2019)1باروآ   یآلورا  در  مدل  ای(  عنوان  تجزISM)  یریتفس  یساختار   سازیتحت  و  تحل  هی(    لیو 

MICMAC  اولو  بندیطبقه  یبرا زنج  سک یر  بندیتیو  در  از    نیتام   رهیاختلال  هند،  فاز  ک ی در  دو    یبرا  یروش 

ارتباط    ی برقرار  یبرا  ISM-MICMACکردند. روش    ده استفا  ن یمات  ره یخطرات اختلال در زنج  بندی تیو اولو  ییشناسا

 
1Aswin Alora and Mukesh K. Barua 
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  ز خطرات اختلال استفاده شده است.هر طبقه ا  تیدرک سطح اهم  ین خطرات، برایا  بندی رتبه  رها،یمتغ  نیمتقابل ب

ا مش  ن یاز  محنمودار  خطر  منابع  که  است  ب  ی ط یخص  پا  ت یاهم  نیشتری با  گرفته  ن ییدر  قرار    خطرات   و   اندنمودار 

 دارند.   نیتام رهیزنج یبر رو یکمتر  ریتاث رازی  اندنمودار قرار گرفته ی در بالا مشتری به مربوط

تروکورک یب  شتویا اثربخش  ای ( در مطالعه2017)  1فرنادز کامپوز و    ی،  در    ریپذانعطاف  ای هیتوانمند  ی با عنوان 

بررس به  اختلالات،  اثربخش   ن یتام  ره یزنج  ی دگ یچ یپ  ریتأث  ی کاهش  کاهش    ر پذیانعطاف  های یتوانمند  ی در  در 

با    یبر حداقل مربع جزئ  یمبتن   یساختارمعادلات    سازیمطالعه از مدل  نیر اد.  اندپرداخته  نیتام  رهیاختلالات زنج

شده و    یکدگذار  هیثانو  های استفاده شد. بر اساس داده  ی کل  کردیرو  ک ی ان  دهنده به عنو  لیتشک   هایاستفاده از سازه

به کاهش عملکرد    ریپذانعطاف  های یکه توانمند  دهد ینشان م   ها افتهیمرتبه دوم،    یبا ساختارها   PLS-SEM  کردیرو

 . کندیکمک م  نیتام رهیجاختلالات زن ی کننده احتمال بیتخر

محسینلیاسرائ د2010)2کومار و    ی،  مطالعه(  ش  ای ر  عنوان  هتلدار   ت یریمد  ی ها  وهیتحت  )مورد    یبحران 

استفاده    ی ااز پرسشنامه  ق یتحق   ن ی. در اپردازدی بحران م  تیریمد  هایوهیش   یلوکس هند( به بررس  یمطالعه: هتل ها 

اهم که  است  بازار  ت یشده  موضوع  ان  ینگهدار   ، یابیچهار  منابع  کمک   ی سانهتل،  ارز  ی دولت  های و  .  کندیم   ی ابیرا 

 .کندیم  یاب یرا در هنگام بحران و پس از آن ارز رانیمقاله عملکرد مد نیدر ا  نیهمچن

 

 روش ماتریس ساختار طراحی -3

هتل پرداخته    ی اختلالات بخش فن  یی و متون مربوطه به شناسا  یات ادب  یپژوهش در مرحله اول با بررس   یندر ا

ساله    5ارشد هتل که سابقه کار    یرانر از کارشناسان و مدنف   6)شامل    یم تصم  یم از ت   یاست و سپس با نظرخواهشده  

صاحب و  دانشگاه داشته  ک   ینظران  تسلط  زنج  افیکه  مد  ینتام  یرهبه  باشند(    ین تام  یرهزنج  یسکر  یریت و  داشته 

مشخص    DSM  یقاز طر  ی ساز. در مرحله دوم با مدلشودیداده م  یزهتل تما  یاختلالات مرتبط با بخش فن   ینترمهم

اند. ابزار کار در  هقرار داد  یرهتل را تحت تاث   یارائه خدمات بخش فن   ینداختلالات کدام فرا  ین که هرکدام از ا  دگرد یم

 . باشدیم DSM یقمرحله مدل به دست آمده از طر ینا

 

 ماتریس ساختار طراحی -1-3
  70در دهه    ایفرنیه کال دانشگا  دیبار توسط پروفسور استوارد از اسات  نیاول  یبرا  (DSM)   یساختار طراح  سیماتر

  نیشد. در ا  یمعرف   "دهی چی پ  ی هاسامانه  یطراح  یبرا  ی : روشیساختار طراح  سیماتر"با عنوان    یوهش ژدر پ  یلادیم

ا و  سیاترم  نیپژوهش،  ابزار  یتوسط  عنوان  برا  هافعالیت   ن یب  ی هایوابستگ  ییشناسا  یبرا  یبه    ندیفرا  ی توال   یو 

دهه  . افتی گسترس    یطراح کارا  یاثربخش   ریاخ  یهادر  زم  یی و  در  جمله  ی ادی ز  یها نهیآن  محصول،    یتوسعه  از 

   (.1998، 3)کاراسوسا و همکاران  استشده شاهدهو ... م هاسازمان یها، طراحسامانه یپروژه، مهندس  تیریمد

DSM   بصر  ی مربع  سیماتر  کی صورت  به  که  ساده  ،یاست  و  م   ی شی نما  ، فشرده  نشان  را  سامانه    دهد یاز 

جزء سامانه را به    Nمجموعه    نیکه تعاملات ب  باشد یم   N*N  س یماتر  کی و به صورت  (  2015،  4لی و بیورون )کولیبا

 
1 Seyoum Eshetu Birkie, Paolo Trucco, Pablo Fernandez Campos 
2 Aviad A. Israeli, Asad Mohsin, Bhupesh Kumar 
3 Carascosa & et al 
4 Coulibaly, D.A. and Beuvron 
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رامادهان   نگینتی)گ  گذارد یم   شینما اجزا2016،  1و  اول   ی(.  در  اول  نستو  نیسامانه  ماتر  نیو  به صورت    سیسطر 

  ی رو  یهاسلول  .دهدیدو جزء را نشان م  نیتعاملات ب  ،ی ساختار طراح  سیهر سلول در ماتر  .شوندیفهرست آورده م

 (. 2003، 2سی )آدر  باشندیدهنده تعامل اجزا با خودشان م نشان یقطر اصل 

کرد:    ییرا شناسا  DSM  یاصل   یند بدو طبقه  ،یساختار طراح  سیو گسترش ماتر  یمعرف  پیشگامان، از  3نگ یبرون

پو  ستا یا تمرکز    ی)مبتن   ا یو  زمان(.   اDSMبر  رو  ستایهای  بتع  یبر  بخش  ن یاملات  و  در    ست یسازمان  یهاواحدها 

  ی بنددسته  نگیبرون  .باشدیبر زمان هستند م   ی که مبتن  ی سازمان  ی ندهایفرا  ی بر رو  ایپو  یها DSMکه تمرکز    یصورت

معرف  یگرید ماترکرده  یرا  به  که  اMDM)   ی اچنددامنه  سیاست  است؛  معروف  دامنه    ای دو    هاسیماتر  نی(  سه 

 .( 2016و رامادهان،  نگی تی)گ رندیگی( را به طور همزمان در نظر مندی ا)محصول، سازمان و فر

 

 نتایج  ی بررس ی وسازمدل -4

 یافته های پژوهش -1-4

 صنعت هتلداری  یاختلالات در بخش فن  ییشناسا-1-1-4

هستند با  هتل    ی و فن  یسات بخش تاس   یها یتفعالشامل  پژوهش که  این  انجام    ید نظر براورم  هاییتفعال   ابتدا

 . باشندیم  1  جدول به شرح فعالیت   14این  اند.هشدند  یینتع  گانی از صنعتخبر  ییدو تا یشین فاده از مطالعات پ است

 
 های بخش فنی و تاسیسات هتل  فعالیت :1جدول

شماره مختص به هر 

 فعالیت 

 عنوان فعالیت

 سیستم کنترل فن کویل )دمای اتاق ها و فضای عمومی(  1

 وسایل الکترونیکی سیستم هوشمند جهت کنترل 2

 سیستم تهویه وکنترل گازهای سمی در فضای پارکینگ  3

 یق حر  یاعلام و اطفا یتورینگمان  یستمس 4

 یشی و گرما  یشیسرما  یستمس 5

 ی و جان  یمال یتامن یستمس 6

 ها  یورود یک اتومات یکنترل درها 7

 اتاق ها  یک اتومات یکنترل درها 8

 رخانه ها و موتو  یکیمکان  یساتکنترل تاس 9

 بالابرها   ی،کنترل آسانسور، پله برق 10

 هتل ینترنتیمخابرات و شبکه ا  11

 و اسپا  یعموم یفضا  یرآلاتآب و ش شیلوله ک  یساتتاس 12

 هااتاق   یرآلاتآب و ش یلوله کش  یساتتاس 13

 تاسیسات محل آماده سازی و طبخ غذا  14

 

 
1 Ginting, R & ,.Ramadhan 
2 Adrees M 
3 Browning 
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های مذکور پرداخته شد و با  اسایی اختلالات مربوط به فعالیتسپس با استفاده از ادبیات و متون مربوطه به شن 

 باشند. می 2به شرح جدول توجه به ادبیات و نظر خبره لیست نهایی اختلالات تایید شدند که 

 
 های بخش فنی و تاسیسات هتل اختلالات فعالیت :2جدول

 عنوان فعالیت شماره مختص به هر فعالیت 

 کننده  ین عملکرد تام یفیتو ک یدی ان کلکنندگ  یناز دست دادن تام 15

 برآورده نکردن استانداردها  16

 تحریم  17

 بلایای طبیعی 18

 ها شیوع بیماری 19

 مقررات سخت گیرانه دولت  20

 یوتر کامپ ی ها یستمشدن س  یروسیو 21

 تورم و نرخ ارز  22

 فقدان افراد آموزش دیده  23

 اعتصاب نیروی کار  24

 

 هتلبخش فنی  ارائه خدمات    ند یاز اختلالات در فرا  رگرفتهیتاث   هایالیتفع  نییتع-2-1-4

پرسش از  استفاده  بررس"عنوان    با ای  نامهبا  اثرگذار   ی پرسشنامه  فن  یشدت  بخش  بر  تاس   ی اختلالات    سات یو 

هتلدار رو  ریتاث   ی بررسبه    "ی صنعت  بر  فن   یاختلالات  تاس  یبخش  تاس  ی کیمکان   ساتی)تاس   سات یو    ( یبرق  ساتیو 

میانگین حسابی    . پس از تایید و تکمیل پرسشنامه توسط خبرگان،شدها پرداخته  هر کدام از آن  ریتاث   زانیهتل و م

  4تا    0از    یحعدد صح  یرگِرد شده و مقاد  یانگیندر ادامه اعداد م.  محاسبه شده است  Excelافزار  نرمتوسط  ها  پاسخ

سپس تمام پارامترها )اختلالات و    شده است.  سازییفاز  هایتلروش شدت ارتباطات فعا  ین گرفته است. اصطلاحاً در ا

که بیانگر ارتباط    است   ای یک ماتریس شبکه  آن شدند که خروجی    DSMافزار  وارد نرم  ها ارتباط بین آنفرآیندها( و  

اختلالات   و  فرآیند  نیازمند  بین  و  بحرانی  نقاط  کننده  تعیین  بررسیو  استخراج.  باشدمی  اولویت  به    DSMیمدل 

 باشد.می 3صورت جدول 

 
 های بخش فنی و تاسیسات هتل ت و فعالیتاختلالا بین ارتباط DSM مدل: 3جدول                                                  

 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

1                                                 

2                                                 

3                                                 

4                                                 

5                                                 

6                                                 

7                                                 

8                                                 

9                                                 

10                                                 
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 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

11                                                 

12                                                 

13                                                 

14                                                 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3                     

16 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3                     

17 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 3 2 2 2                     

18 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 2 2                     

19 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 3                     

20 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 4 1 1 0                     

21 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2 2 2                     

22 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 4 3 2 3                     

23 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4                     

24 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4                     

 

    

که    باشند یم   یت دهنده شدت اثر هر اختلال بر هر فعالو قرمز نشان  ی، زرد، نارنج یآب  ید،سف  ی ها رنگ   یس ماتر  یندر ا

  ین. در اباشندیو قرمز م  یرنگ نارنج  یدارا  یهستند. نقاط بحران  4و    3،  2،  1،  0  گریانب  یببه ترت  ی از لحاظ عدد

 .ندامد نظر قرار گرفته 4و  3 یبضرا  یدارا  یعنی دهستن  یادشدت اثر ز یکه دارا  ی پژوهش فقط اختلالات

 

   یریگجهینتبحث و  -5

.  پردازدیم  گردد؛ یهتل مد نظر م   ی که موجب بروز اختلال در بخش فن   یموارد  ی تمام  ی به بررس  ی مطالعه فعل

بررس  ینا به  فن  هایسک ر  ی تمام  یپژوهش  بخش  اختلالات  ماتر  یو  از  استفاده  با  خدمت  دهنده  ارائه    یس سازمان 

-تاثیر این اختلالات بر روی فعالیت اختلالات    ییبه شناسا  DSMحاضر با استفاده از مدل    یق. در تحقیاحساختار طر

 .شده استپرداخته  های بخش فنی

-قرار گرفتهتاثیر اختلالات    تحت  هتل  های بخش فنیدهد که کدام یک از فعالیتنشان می   نتایج به دست آمده

ک روی  بر  اختلالات  تاثیر  بشترین  و  فعالیتاند  از  یک  میدام  می ها  نشان  نتایج  این  اختلالات  باشد.  کدام  که  دهد 

به عنوان مثال برآورده نکرده استانداردها سبب بروز   گردد و باید در اولویت بررسی قرار گیرند.موجب بروز ریسک می

  ، سیستم (ی عموم  یاتاق ها و فضا  ی )دما  یلکنترل فن کو  یستمسهای  ایجاد اختلال و در نهایت ریسک در قسمت

  یتامن   یستم سینگ و  پارک  ی در فضا  ی سم  ی وکنترل گازها  یه تهو  یکی، سیستم الکترون  یل هوشمند جهت کنترل وسا

 خواهد شد.  یو جان  ی مال

 

 پیشنهادات کاربردی: 

می .1 است  شده  ارائه  که  مدلی  از  استفاده  با  تحقیق  این  فعالیتدر  در  توان  و  شناسایی  را  بحرانی  های 

 ها تخصیص داد.کارهایی را به این فعالیتها و راه، توانمندی جهت کاهش ریسک 
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نظر ک  گریهای دمشابه در هتل  قیانجام تحق .2 از  که  با هتل    تیف ی شهر مشهد    ی برابر   مورد مطالعهکار 

 حاصل. یهاجهینت  نیجهت مقایسه کردن اختلافات ب کنند یم

  ن یا  دهد کاهش میرا    هر حالت ریسک  برای  ،یشنهاد یپ   یالگو  یموضوع که اجرا  نیبا در نظر گرفتن ا .3

هر    یهاتی و محدود  دهای باشد و با مد نظر قرار دادن ق   یی برای هر سازمانی نمونه اجرا  کی   تواندیالگو م

 استفاده شود. سازمان 

 

 تشکر و قدردانی

 همکاری نمودند. ماقدردانی از تمامی عوامل بخش فنی هتل که در تدوین این مقاله با و با تشکر 
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Abstract 
In today's competitive world, the tourism industry is considered as one of the important 

sectors of revenue generation and a strong body for the economy of countries. The 

tourism industry is one of the main income-generating industries in many countries, 

which today plays a key role in the development of the global economy. On the other 

hand, the development of the tourism industry depends to some extent on the growth of 

the hotel industry. It is obvious that disruptions in any part of the hotel supply chain cause 

problems in service delivery and even lead to interruptions and customer dissatisfaction . 

The main purpose of this study is to identify the disruptions in the hotel industry and 

determine the activities that are affected by these disruptions. In this regard, two 

questionnaires  were developed  and using 6 experienced and professors people in One of 

the five star hotels in Mashhad  Completed. From the questionnaires, the activity relation 

matrix and the disruptions matrix and were extracted. Modeling the relationship between 

activities in the design structure matrix with 14 activities and extracting the relationship 

between activities and disruptions based on fuzzy valuation has been done. This modeling 

identifies the intensity of communication between activities and important connections, 

so in this model, the designer can identify high-risk activities. The results show which 

disruptions pose a risk and should be considered as a priority . 
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