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Abstract 
The coronavirus pandemis caused many operational challenges for hotel 
management. In this situation, it became clear that many hotels and 
accommodation centers do not use performance management systems. On the 
contrary, they have performance evaluation systems that usually include 
annual evaluation and review, and there is little alignment between the hotel's 
performance and its strategic goals. It only focuses on the past performance of 
the hotel. Therefore, the necessity of identifying suitable criteria for 
performance management rather than its evaluation is felt in hotels. For this 
purpose, in this article, criteria for designing the performance management 
model in hotels with the meta-synthesis method were collected and leveled 
using the structural-interpretive modeling approach according to the opinion 
of experts. In this article, 14 criteria have been identified that will help to 
improve the management of hotel performance in the critical conditions of the 
corona outbreak and are in line with the essential administrative, strategic, and 
communication goals, development, and maintenance of hotels. Therefore, 
they can help address performance management challenges. In the 
classification of identified criteria, "government policies and leadership skills" 
were the most effective criteria, and "customer loyalty and reduction of hotel 
costs" were among the most effective criteria. 
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In recent years, globalization has made the spread of viruses more effective 
and has created significant challenges for manufacturing and service 
industries. In 2019, the high infection rate of the coronavirus (COVID-19) and 
the death rate created a new fear in society as people worried about the 
negative consequences of this pandemic. Life in the 21st century has become 
challenging due to the dramatic changes caused by the recent pandemic. The 
severity of the effects of Covid-19 has caused all industries to face 
unprecedented economic crises. The hotel and tourism industry has faced 
many problems due to a sharp reduction in the workforce and tourists, and 
financial issues arising from it. (Gosling et al., 2020). The problem that exists 
in this regard is the problems of the hotel industry in the field of performance 
management and that the expected improvements in performance, 
responsiveness, transparency, and service quality have not yet occurred as 
desired; On the other hand, the spread of the coronavirus has fueled the 
problems in this area. Due to the lack of research, the need for more research 
in this field is felt. 
Therefore, the design and expression of a new and innovative model of 
performance management in such organizations are necessary and undeniable, 
and the lack of a model for managing the performance of hotels, especially in 
Yazd, whose historical context has also reached the world record. It is the 
basis for the formation of this research. 

Materials and Methods 
The main goal of this research is to design a performance management 
framework for hotels in the context of the outbreak of the coronavirus, which 
can be used to obtain real results from the relationships between performance 
management criteria. Considering this goal and the research questions 
mentioned in the problem statement, the current research is exploratory-
survey and practical in terms of its purpose. The field of research is 
organizational performance management in hotels in Yazd province. This 
research data has been collected in two ways: documentary and survey. 
This article consists of two parts: first, stating the problem, necessity, and 
background of the research and identifying performance management criteria 
in the hotel industry, various sources including books, articles, and other 
resources available in the field of the research problem have been studied and 
analyzed by meta-synthesis. Various methods have been presented to perform 
meta-synthesis, and the seven-stage model of Sandelowski and Barroso has 
been used in this article. 
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In the second part, the structural-interpretive modeling method is used to 
design the model of relationships between criteria. 

Discussion and Results 
The first part: determining and finalizing the criteria: to extract the criteria 
systematically, the meta-synthesis method was used. 
All the criteria in the table above were categorized and provided to research 
experts. During various meetings, experts reviewed, evaluated, and sometimes 
combined the criteria. Finally, 14 criteria were agreed upon and entered the 
next research stage as the final criteria. The final criteria are: 
1. Financial ability and hotel facilities (hotel resources); 2. Health and medical 
preparation in the hotel; 3. Government policies; 4. Leadership and 
management skills; 5. Hotel marketing actions and strategies; 6. Crisis 
management; 7. Innovation in providing hotel services and activities; 8. 
Flexibility in providing new services in the hotel; 9. Identify key performance 
areas; 10. Transparency in the current affairs of the hotel (creating trust and 
confidence); 11. Reducing hotel costs; 12. Improving the quality of services 
provided to hotel guests; 13. Customer loyalty to the hotel; 14. Increase in 
hotel staff empowerment. 
The second part: designing a structural-interpretive model of hotel 
performance management during the corona outbreak; to draw the structural-
interpretive model based on the levels of the variables and the final access 
matrix, a preliminary model was drawn, and the final model was obtained by 
removing transferability. 
"Decreasing hotel costs" is the highest-level of goal. The goals at a higher 
level have less influence and are more influenced by the criteria of lower 
levels. At the lowest level of the model, there are "government policies" and 
"leadership and management skills." These two criteria act as basic criteria, 
and the hotel performance management process during corona's outbreak 
should be one of these criteria. Start and spread to other criteria. 

Conclusions 
The results of this research determined that performance management criteria 
in the hotel industry with the ISM approach are placed at six levels. Whereas 
the criteria of "government policies and leadership and management skills" 
were at the lowest level. This means that the factors mentioned above are the 
basis of hotel performance management during the corona outbreak, and 
attention to these factors is prioritized for hotel management in critical and 
special conditions. Therefore, it is recommended to improve hotel 
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management skills and make decisions and plans based on government 
policies. 
Also, based on the findings of the Mic-Mac framework, it was determined that 
the criteria of hotel resources, health and medical preparation in the hotel, 
marketing measures and strategies, and innovation in the provision of hotel 
services and activities; have a significant influence on other factors. So hotel 
managers should pay more attention to them because changes in these criteria 
affect other performance criteria. 

Keywords: Hospitality Industry, Performance Management in 
Hospitality Industry, Covid 19, Meta-Synthesis Approach, Structural-
Interpretive Modeling (ISM). 
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 صنعت در عملکرد مدیریت معیارهاي بنديسطح چارچوب
    کرونا ویروس شیوع زمان در هتلداري

 ایران یزد، یزد، دانشگاه اقتصاد، گروه استادیار فائزه السادات میرفخرالدینی 
  

 چکیده
ار آشکعملکردي زیادي روبرو کرده است. در این شرایط  يهاچالشها را با ویروس کرونا، مدیریت هتل يریگهمه
 یابیارز يهاستمی، سمقابلو در  کنندینم استفادهعملکرد  تیریمد يهاستمیس ها و مراکز اقامتی ازهتلاز  ياریکه بس شد

 کیتراتژو اهداف اسهتل عملکرد  نیب یکم ییهمسو بوده که انهسال یو بررس یابیدارند که معمولاً شامل ارز يعملکرد
ي ضرورت وجود شناسایی معیارهاي مناسب برا ن،یبنابرا؛ کندمیتمرکز  هتل فقط بر عملکرد گذشته آن وجود دارد و

. بدین منظور در این مقاله معیارهایی جهت طراحی چارچوب شودیماحساس  هاهتلمدیریت عملکرد نه ارزیابی آن، در 
-تاريسازي ساخمدلها با روش فراترکیب، شناسایی و با استفاده از رویکرد در هتلعملکرد  تیریمد يبندسطح

 عملکرد تیریبهبود مد معیار شناسایی شده است که به 14بندي شدند. در مقاله حاضر طبق نظر خبرگان سطح تفسیري
اطات، و ارتب کیاستراتژ ،ياهداف مهم ادار شیوع کرونا کمک خواهند کرد و با یبحران در شرایط موردمطالعههاي هتل

 د.نباش دیفمعملکرد،  تیریمد يهاچالش براي حل ییجوچارهدر  توانندیم نیبنابرا ؛اندمنطبق، هاهتل ينگهدار و توسعه
وفاداري مشتریان و کاهش «و  نیرگذارتریتأث» هاي رهبريدولت و مهارتهاي سیاست«معیارهاي  شدهارائهدر چارچوب 

 .اندبودهمعیارها  نیرتریرپذیتأثجزء » هاي هتلهزینه

 سازيمدل و فراترکیب رویکرد ،19-کووید عملکرد، مدیریت هتلداري، صنعت ها:کلیدواژه
 .(ISM) تفسیري-ساختاري

  

  :نویسنده مسئولmirfakhr.faeze@yazd.ac.ir  
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 مقدمه
ی هاي مهمها را تأثیرگذارتر کرده و چالش، گسترش ویروسشدنیجهانهاي اخیر، در سال

ویروس کرونا  شیوع، 2019است. در سال  نمودهرا براي صنایع تولیدي و خدماتی ایجاد 
، ترس جدیدي در جامعه ایجاد کرد، زیرا افراد نگران ریوممرگ بالاي همراه با میزان

باعث شد که همه صنایع با  19-ویدکو راتیتأثگیري بودند. شدت پیامدهاي منفی این همه
ا و هگردشگري و به دنبال آن هتل صنعت اي مواجه شوند وسابقههاي اقتصادي بیبحران

به بیانی،  .)Solnet, 2020شدند (شناخته  ایعصناین  نیرتریپذبیاز آس یکی مراکز اقامتی
 یآموزش یو حت یورزش يدادهایافراد را از سفر گرفته تا رو یزندگ 19-دیکوو يریگهمه

شد  اههتلدر نرخ اشغال کاهش شدید سفر منجر به  يهاتیمحدود ن،یبنابرا ومحدود کرد 
)Jiang & Wen, 2020 .(يدرصد 73کاهش  ،2021تا پایان سال  انهیخاورم که ياگونهبه 

گردشگري ساختار صنعت  19-کووید تأثیر ثبت کرده است. يگردشگران ورودمیزان در 
 طوربها که کرون دهدیمتحقیقات نشان  و پذیر کردهپیامدهاي اقتصادي آسیبرا در برابر 

ذاشته گمختلف آن تأثیر  يهابخشبخش گردشگري را مختل و بر عملکرد  یتوجهقابل
گزارش داد که رکود  يگردشگر یسازمان جهان. )Gössling et al., 2020است (
و  هادولت، رونیازاگذشته متفاوت است. هاي بحرانبا  شیوع کرونا از یناش وکارکسب

 ).UNWTO, 2020دارند ( به این بحران متفاوت در پاسخ ریبه اتخاذ تداب ازین هاشرکت
ها شده است؛ هتل تیرمدی ينهیدرزمی مهم يهامنجر به چالش 19-کووید يریگهمه
 ؛کارکناناستخدام و اخراج  قیتعلکاهش درآمد و مشکلات مالی؛  این مشکلات: ازجمله

 & Laiبودند ( )يدورکار(نحوه انجام کار  و و کاهش حقوق هاحقوق، لغو پاداش قیتعل

Wong, 2020 .(ها و در انواع مختلف ها در همه اندازهسازمان کهییازآنجاخلاصه،  طوربه
 يهادرآمد و کمبود بودجه را تجربه کردند، با چالش ی در کسبتوجهصنعت، کاهش قابل

 19-دیکوو ن،یهمچن). Aguinis & Burgi-Tian, 2020شدند (مواجه ی تیریمد میعظ
د عملکر تیریمد يهاستمیسها، از هتل ازجملهها سازمان ياریبس کهآشکار کرده است 

مل دارند که معمولاً شا يعملکرد یابیارز يهاستمیو در عوض، فقط س کنندینم استفاده
دارند  داومم طوربهارائه بازخور  يبرا یتلاش کم درواقع؛ شودیم یانهسال ینیو بازب یابیارز

قط فها آنتمرکز  وجود دارد و سازمان کیعملکرد و اهداف استراتژ نیب یکم ییهمسو و
اهداف  انسازم عملکرد در تیریمداجراي فرایند  کهیدرصورت. باشدمیبر عملکرد گذشته 
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 تواندیم نیو بنابرادهد عملکرد تطبیق میاي سازمان را با توسعه و کیاستراتژ ،يمهم ادار
 ,.Yan & et alباشد. ( دیمف و مؤثرها ناشی از بحران يهابه چالش یدگیدر رس ژهیوبه

2021 .( 
 يهاشاخصبر  نیبر عملکرد کارکنان و همچن یتوجهقابل طوربه مدیریت عملکرد

 ...و  يمشتر يخدمات درك شده، وفادار تیفیک ،يمشتر تیمانند رضا رانیمد يعملکرد
 راتییدر پاسخ به تغ هاسازمان، عملکرد تیریمد ينهیدرزم. )Tsui, 2021( گذاردیم ریتأث

 & Williamsدارند (بیشتري  يریپذانعطاف ،ياضطرار يدادهایرقبا و رو ياستراتژ

Shepherd, 2016 .(ر ب هابحرانبا  ییارویرو يراسازمان ب کی يهاياستراتژو  هاتیقابل
دهد یم شیافزا، پس از بحران ها را برايآن يو شانس بقا گذاردیم ریتأث هاآن داریتوسعه پا

)Prayag et al., 2018نیبنابرا؛ است 19-کووید ریصنعت تحت تأث نیاول ي). صنعت هتلدار 
مهم  اریبس ياضطرار طیاز شرا يبهبودایجاد و  ایانطباق با بلاي مقابله و صنعت برا ییتوانا

فرآیند  عنوانبهمدیریت عملکرد را  ،2021و همکارش، برگیتیان در سال  . آگوینیستاس
ف اهدا دادن وندیپاز طریق  هاسازمانو توسعه عملکرد در  يریگاندازهمستمر شناسایی، 

. این تعریف داراي دو کندیمعملکرد هر فرد به مأموریت و اهداف کلی سازمان تعریف 
م یک فرآیند مداو سیستم مدیریت عملکرد ء اصلی است. اولین مؤلفه این است کهجز

مشاهده عملکرد، که تعیین هدف،  مستمر است ينظارت بر وظایف خاص است. این امر
بر  دیتأکنیز  مؤلفه؛ و دومین ردیگیمرا در بر  ارائه و دریافت مربیگري و بازخورد مداوم

که جزئی از الزامات فرایند مدیریت  همسویی بین عملکرد افراد با اهداف کلان سازمان دارد
 .)Aguinis & Burgi-Tian, 2020( عملکرد است

اي هابزار شناسایی و حل مشکلات و عارضه نیمؤثرتر عنوانبهنظام مدیریت عملکرد 
ها ست. ضروري است تا هتلها در مسیر رشد و تعالی اکننده سازمانسازمانی و هدایت

سازمانی خدماتی با نگاهی جدید، نظام سنتی ارزیابی عملکرد را به نظام نوین  عنوانبه
هاي مختلف هتل و کارکنان، با اهداف و مدیریت عملکرد توسعه دهند تا اهداف بخش

و  کروبیهاي کلی هتل همسو شده و چابکی در تحقق اهداف افزایش یابد (استراتژي
 ).1397رالدینی،میرفخ

که در این خصوص وجود دارد، مشکلات صنعت هتلداري در حوزه مدیریت  يامسئله
عملکرد و اینکه بهبودهاي مورد انتظار در عملکرد، پاسخگویی، شفافیت و کیفیت خدمات 
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رخ نداده است؛ از طرفی شیوع ویروس کرونا به مشکلات در این حوزه  مطلوبهنوز به نحو 
 تهقرارگرف ریگهمهدر قرن بیست و یکم، جهان چندین بار در معرض خطر دامن زده است. 

هاي سارس و مرس، آنفولانزاي مرغی و خوکی شیوع ویروس ازجملهاست. حوادث قبلی، 
 هازجملوکارهاي متعدد، عنوان تهدیدي جدي براي تداوم کسبو اخیراً ویروس زیکا، به

ري گی، همهحالنیباااند. لقی شدهتکنند نوازي فعالیت میهایی که در صنعت مهمانآن
بسیار  نوازيمهمان آن بر صنعت ریتأثو  بوده سابقهدر مقیاس جهانی آن بی 19-کنونی کووید

مکانیزمی  کهیدرصورتها هتل). Gursoy & Chi, 2020است (ساز شده مشهود و مشکل
ا، بهتر و کرون يریگهمهمانند  ییهابحراندر  توانندیم داشته باشند،د عملکر تیریمدبراي 
 در ابتدا لازم ،بنابراین؛ عمل کنند و بحران را با کمترین چالش پشت سر بگذارند تریاصول

ولی سپس چارچوبی اص هاي این صنعت تدوین واست معیارهایی متناسب با ماهیت فعالیت
 دیران هتلمکمک کند، بلکه به  ناشی از بحران يهابا چالش لهبه مقاب تنهانه طراحی شود تا

 هاي هتل نیز داشته باشندو ارتقا در فعالیت شرفتیپ يریگهمه انیپس از پا دهداجازه 
)Solnet, 2020(. 

بخشی از ناکارآمدي مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري ایران به چگونگی  هرچند
ده توان آن را نادیاي جدي است که نمیاجراي این نظام مربوط است اما خلأ نظري نیز مسئله

ضرورت  رونیازا .شودهاي بیشتر در این حوزه احساس مییاز به پژوهشن ؛ لذاگرفت
 ریانکارناپذ هاد و نوین مدیریت عملکرد در هتلجدی يبندسطحطراحی و بیان چارچوب 

انی در شرایط بحرها براي مدیریت عملکرد هتل ی از معیارهاي مناسببوده و فقدان چارچوب
یزد که بافت تاریخی آن به ثبت جهانی نیز رسیده است، شهر در  مخصوصاًهمچون کرونا 

 باشد.گیري این پژوهش میشکل سازنهیزم
به دنبال تعیین معیارهاي مؤثر بر مدیریت عملکرد در صنعت وهش حاضر در این راستا پژ

گی بر اساس قدرت نفوذ و میزان وابست هاآنبندي و طبقه يبندسطحهتلداري شهرستان یزد، 
 .باشدیم
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 مبانی نظري پژوهش
 مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري

هاي یک صنعت مبتنی بر خدمات است که داراي ویژگی ينوازمهمانصنعت 
و  مؤثر یبه صورتاست و نیازمند ابزاري جهت مدیریت و سنجش عملکرد  يفردمنحصربه

 کامل از مزایاي مدیریت عملکرد، حداکثر کردن يمندبهرهمنظورکسب هب استراتژیک است.
ته ها، بسیار مهم است. البهتل، در تمامی سطوح عملیات يریگاندازه يهاتیفعالکارایی در 

 يهامدلهمواره با  هاهتللازم به ذکر است این مهم، براي تمامی صنایع مصداق دارد. 
 راتیتأث زنظراکه ؛ اندقرارگرفته یموردبررس، کنندیممالی تأکید  يهاجنبهعملکردي که بر 

، هنگام ارزیابی عملکرد، مدیران حالنیبااواقع شدند.  موردانتقادو عدم تعادل،  مدتکوتاه
 يهانبهجباید از جنبه مالی، بلکه همچنین از  تنهانهکه این صنعت  رسندیمبه این نتیجه  هاهتل

م جامع که یک سیست دهدیمقرار گیرد. مطالعات نیلی نشان  یموردبررسباید  نیز یرمالیغ
کروبی و د (دارمالی  صرفاًهاي بیشتري نسبت به مدل ینیبشیپمدیریت عملکرد، اعتبار 

 .)1397میرفخرالدینی، 
واجد شرایط بودن کسب گواهینامه استاندارد سازمان  منظوربه ينوازمهماندر صنعت 

 هتلداران، نیاز به تعریف و تبیین یالمللنیب) و عضویت در انجمن IOSاستاندارد ( یالمللنیب
 .)(Wangui, 2013, P.17دارد کلیدي در حوزه مدیریت عملکرد  يهاشاخص

هاي متنوع مدیریت عملکرد، محققان مختلف به عدم و مدل هاستمیسعلیرغم وجود 
اینکه  و کردهاشارهبه استفاده از معیارهاي جامع (کمی و کیفی)  ينوازمهمانتمایل صنعت 

ان معتقد است که فقد برادرتون .کنندیمبیشتر بر اقدامات مالی تکیه  هاهتلمدیران 
 عهتوسدرحالدر کشورهاي  هاسازمان شودیمباعث  اغلب مدیریتی و تخصصی، يهامهارت

میشه مناسب که ه مدیریت عملکرد از دنیاي غرب يهاستمیسبیشتر به معرفی و کپی کردن 
 .)Brotherton, 2004( دکنن تمرکز براي شرایط محلی نیست،

ارکنان و زیرا ک؛ بالایی برخوردارنددر صنعت هتلداري مشتریان و منابع انسانی از اهمیت 
همچنین مهمانان در فرایند تحویل خدمات، مشارکت دارند و کسب اطلاع از میزان رضایت 

. علاوه بر این، )Kim & Lee, 2020است (کارکنان و رضایت مهمانان هتل، ارزشمند 
 درواقع ،قرار گیرد موردتوجهحتی اگر یک هتل در یک زمینه خدماتی  که شودیماستدلال 

مختلف  يهاشیگراشامل سه نوع فعالیت صنعتی (اتاق، نوشیدنی و غذا) است که 
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عملکرد را  يهاشاخصمتنوع از  يامجموعه. این سه جهت، دهدیمرا نشان  وکارکسب
است که این صنعت شامل اپراتورهایی است که رویکرد  شدهانیبهمچنین  .آورندیمفراهم 
احبان از ص بررسیدر  نیهمچن .کنندیمیوه زندگی را دنبال خانوادگی/ش وکارکسبمدل 

، تقویت بر تجربه خلاقیت هاآنکوچک و متوسط، متوجه شدند که تمرکز اصلی  وکارکسب
ي . این عوامل برااندبودههویت فرهنگی، ارتقاء یک سنت شغلی و کنترل زندگی خود 

 وندشیمنیز  ينوازمهمان يهاشرکتمربوط به  احتمالاًارزیابی عملکرد کلیدي بوده و 
)Aguinis & Burgi-Tian, 2020(. 

 يهتلداردر صنعت بحران  تیریمد
-یدووک بحران . هرچنداست ریپذبیآس اریها بسو بحران ایدر برابر بلا ينوازمهمان صنعت

آن بر  ریتأث شته است اماگذا ریدر سراسر جهان تأثهاي اقتصادي در بسیاري از فعالیت 19
که معمولاً از  ییهابحران .)Gossling et al.,2020است (بوده  سابقهیب يصنعت هتلدار

به  ازین شوند،یرا شامل م نفعانیاز ذ یعیوس فیط شوند،یم یناش رمعمولیغ يدادهایرو
 ,Baum & Hai( کنندیم دیها را تهدشرکت کیدارند و اهداف استراتژ يفور يهاپاسخ

 وارد يو گردشگر يهتلدار اتیبه عمل يصدمات جد توانندیم ایو بلا هابحران .)2020
 يهابا چالش يریگهمه لیها به دلهتل یو منابع انسان ينگهدار ،یابیبازار يهاوهیش .کنند
 ).Lai & Wong, 2020(روبرو هستند  یمهم

 یراحخدمات، ط يمانند استانداردها ییهادگاهیدرا در  یراتییهتل تغ وکارکسب طیمح 
مؤثر بحران  تیریمد .)Hao et al., 2020است (تجربه کرده  يگذارهیسرمامحصول و 

 کیارائه  ن،یبنابرا ؛)Novelli et al., 2018بحران را کاهش دهد ( کی یمنف ریتأث تواندیم
 19 -دکوویمانند  يریگبحران در زمان همه تیریمد يهاهیدر مورد رو کیستماتیس یبررس

 قاتیاگرچه تحق). توجه به این نکته ضروري است که Aliperti et al., 2019است ( يضرور
 ياری، هنوز بسکندیم تیبحران را هدا تیریکرده است که مد جادیرا ا ییهاچارچوب یقبل
در  يا، مطالعهمثالعنوانبه. شوندیممواجه  یدر هنگام مواجهه با بحران با مشکلات هاهتلاز 

حران، نشان داد که در طول ب یبر قبرس شمال هیرکت يو اقتصاد یاسیبحران س ریمورد تأث
در برابر  یاطیتاقدام اح چیه جهیدرنتکنند و  ینیبشیآن را پ ریتأث توانندیها نماز هتل ياریبس

 و از صاحبان يارینشان داد که بس نیمطالعه همچن نیا). Hao et al., 2020ندادند (آن انجام 
 وعیدر طول ش .بحران ندارند تیریمد میت ایبرنامه  چیکوچک و متوسط ه يهاهتل رانیمد

 



 205 | میرفخرالدینیسطح بندي معیارهاي مدیریت .... چارچوب 

 میستقم يامدهاینسبت به پ يشتریب بی، وحشت و ترس گسترده آس2003سارس در سال 
تند نداش ریگهمهبحران  کیپاسخ به  يبرا یدانش کاف هتلداران .کرد جادیا روسیو یواقع

)Tse et al., 2006(. در  يابولا رخ داد، صنعت گردشگر وعیش کهیهنگاممشابه،  طوربه
 دید بیآس شدتبه یچند سطح يارتباطات و همکار ،ياستراتژ نیفقدان تدو لیبه دل قایآفر

)Novelli et al., 2018(. 

 نوازيبر صنعت مهمانکرونا  تأثیر
جهانی  ریگهمهیک بیماري  عنوانبه) 2020توسط سازمان بهداشت جهانی ( 19-کووید

میلیون نفر را مبتلا کرده  25نفر را گرفته و بیش از  ونیلیمکیاست که جان بیش از  شدهاعلام
نوازي متحمل خسارات ، مشاغل مهمانمحدودشدهاست. به دلیل کمبود مشتري در اقتصاد 

 ها فعالیت خود را تعطیل کردند و کارگران را اخراج کردندمالی هنگفتی شدند و هتل
)Lock, 2020(. 

یاست مسئول، س ها و مقاماتدولت، 19-کووید دوباره وعیاز شجلوگیري  در تلاش براي
 ریگهمه. این بیماري دکردن اجرارا  یخارج گردشگرانو ایزوله کردن قرنطینه اجباري 

را عمدتاً در ارائه خدمات با کیفیت بالا از طریق برخوردهاي  ينوازمهمانماهیت سنتی کار 
بنابراین، تمرکز مشتري مداري ؛ ت عالی با مهمانان به چالش کشیده استشخصی و خدما

دستیابی به یک ارتباط معنادار با  ابزاري جهتاحساسی براي کارگران  ازنظر تواندیم
ري را مطالعات گذشته اهمیت رضایت مشت .دستیابی به رضایت باشد منظوربهمشتریان خود 

 اندهکردگزارش  دهدیمان هتل در شغلشان معنا یک محرك درونی که به کارکن عنوانبه
) Prang and Karmin, 2020(. 
اد افر است تا تماس کردهتغییر  هاهتلدر  و ارائه خدمات کاراستانداردهاي  ،حالنیباا  

 يگذارفاصلهشود. با توجه به نقش  کاستهو از تعاملات حضوري با مشتري حداقل باشد 
کارکنان  براي محافظت از ...مانند دسترسی به اتاق بدون کلید و  ییهايتکنولوژاجتماعی، از 

دي کلی يهایژگیو، افزایش نظافت و بهداشت از زمانهم. شودمیو مهمانان هتل استفاده 
، مطالعات درواقعاست.  19-کووید هتل در محیط کاري تحت سلطه زیآمتیموفقعملیات 

هاي رداخت هزینهمایل به پت ،تمیز باشدکه هتلی  نسبت به اند که مشتریانگذشته گزارش داده
ظت بیشتر . براي محافآن رضایت بیشتري هم دارند به دنبالدارند و بالاتر براي اتاق تمیزتر 

 ماسک ،بارمصرفکیهاي نوازي از دستکشمهمان مدیران مراکزاز کارمندان و مشتریان، 
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که  کنند جلوگیريبیماري  یکی از انتقالموانع فیز عنوانبهاند تا استفاده کرده و محافظ
ي چنین اقداماتی، این محیط کار باوجودنوازي را بیشتر دور کرده است. ماهیت تعاملی مهمان

 )Zhang & et al., 2020(وده است. کرونا نیز بپرخطر جدید شاهد گسترش موارد مثبت 

 پیشینه پژوهش
پژوهشی  قاً یدقدر سطح جهان،  تاکنونصورت گرفته توسط پژوهشگر،  يهایبررسمطابق با 

در این زمینه موضوعی یعنی تعیین و تدوین معیارهاي عملکردي و طراحی سیستم مدیریت 
ست که ا به ذکراما لازم ؛ است نشدهانجامعملکرد براي صنعت هتلداري در شرایط کرونایی 

تحقیقاتی  يهاتیفعالتاکنون،  )2019، (سپتامبر سال 19-از زمان شیوع ویروس کووید
آن بر فعالیت گردشگري، در این صنعت صورت  ریتأثبسیاري با موضوع شیوع کرونا و 

در خصوص مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري و مراکز اقامتی  قاًیدقگرفته است؛ اما اینکه 
بررسی پیشینه پژوهش و تعیین معیارهاي  منظوربهدر این راستا  .باشد، پژوهشی یافت نشد

 پرداخته شد: هادادهو جستجوي  یبررسدر دو حوزه موضوعی مجزا به  مناسب
 يهاسازمانهاي مرتبط با موضوع مدیریت عملکرد در . یک بخش از جستجو به پژوهش1

مقاله و دستاورد  41 تیدرنهاکه پس از طی مراحل مختلف  ، معطوف شدهاهتلخدماتی و 
 قرار گرفت. مورداستفادهعلمی، 

عت شیوع ویروس کرونا در صن ریتأثز فرایند بررسی اسناد علمی بر موضوع . بخش دوم ا2 
، هاتلهکرونا و منابع انسانی  ازجملهمختلفی  يهادواژهیکلتمرکز داشت که با  ينوازمهمان

 يآورمطالب علمی مرتبط جمع ...و هاهتل، کرونا و بازاریابی هاهتلکرونا و عملکرد مالی 
 مطلب علمی، مرتبط تشخیص داده و وارد فرایند تحقیق شدند 25گردید و در انتها تعداد 

 .در جداول مجزا پیوست شد) شدهیبررس(خلاصه از مقالات 
 است. شدهیمعرفمرتبط با پیشینه تحقیق،  يهایبررسدر ادامه برخی از 

 مطالعات مرتبط با کرونا و صنعت هتلداري
بر انتخاب  19-تأثیر تهدید کووید«با عنوان  يامطالعه 2021در سال  پارك، کیم و لی

ین مطالعه و در ا انجام دادند» هاي کیفیت/قیمت بالا در مقابل کیفیت/قیمت پایینگزینه
با  ينوازمهمان يهانهیگزدر بین  کنندگانمصرف يهاانتخاببر  19-کوویدچگونگی تأثیر 

رف جبرانی، تئوري مص برهیتکقرار گرفت. با  یررسموردبسطوح مختلف کیفیت و قیمت، 
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تر در یک انهاي گرکنندگان را براي گزینهترجیح مصرف ،ویروس شیوعبینی شد که پیش
نشان  قرار گرفت. نتایج یموردبررسدهد. پنج هتل در این مقاله مجموعه انتخابی افزایش می

دهند. ح میتر را ترجیگران هايزینه هتلو گ بودهامنیت خود به دنبال افزایش  مشتریانداد که 
)Park, Kim & Lee, 2021( 

را براي  19-کوویدخطرات درك شده مهمانان هتل از  و هیان یو و لی 2021در سال 
، بررسی کردند. دهدیمرا توضیح  هاآننظري محکم که اهداف رفتاري  مدلایجاد یک 

و اثرات اختلال  19-کوویدهمچنین تأثیر چهار عامل فرعی خطر درك شده مربوط به 
 دهد که خطر درك. این مطالعه نشان میقراردادند یموردبررساسترس پس از بازدید را نیز 

د تأثیرات منفی شدیدي بر قصد بازدی بازدیدو اختلال استرس پس از  19-کوویدشده ناشی از 
اي در این فرآیند کنندهنقش تعدیل ،دارد و توانایی تنظیم احساساترا ها از هتلمجدد 

، نژاد، ملیت با توجه بههاي متنوعی از مردم ها توسط گروههتل کهییازآنجا. خواهد داشت
را منتقل  19-کوویدهایی مانند اپیدمی سرعتبهتوانند شوند، میسن و فرهنگ استفاده می

که توسط مهمانان هتل  طورهمانرا  19-کوویدمدیران هتل باید خطرات  بنابراین،؛ کنند
منفی بر نیات رفتاري مهمانان براي  يهادهیپد، درك کرده و تأثیر چنین شودیمدرك 

 .)Yu, Lee & Hyun, 2021( شناسایی کنندرا  هاياستراتژتدوین انواع 

: تأثیرات نشدهاعلامو کار  19-کووید«با عنوان  يامقاله 2020ویلیامز و همکارش در سال 
گیري ویروس کرونا و ارائه دادند که در آن به بررسی همه» سیاست در اروپا يهاپاسخو 

که  کنندیم دیتائ جهیدرنتاست و  شدهاشارههاي ناشی از آن در محل کار، محدودیت
ها و کارگران باید حمایت مالی موقت ارائه کند. این مقاله گروهی را که ها به شرکتدولت

 نشدهاعلامتصاد اقشغلشان در که در  ییهاآنقادر به دسترسی به این حمایت مالی نیستند، یعنی 
گیرد. براي شناسایی صنایع خدماتی و کارگران درگیر، یک بررسی اواخر می در نظررا  است
 هايویژه در بخشنشده بهاعلاممشاغل دهد که نشان میبررسی انجام شد. این  2019سال 

هاي جمعیتی را در این فروشی و خدمات شخصی رایج است و گروهنوازي، خردهمهمان
د زیادي در حال حاضر تا ح نشدهاعلامزمینه شناسایی کردند. با توجه به اینکه این نیروي کار 

که ارائه دسترسی به حمایت مالی موقت، از طریق یک  شودیمت، استدلال قادر به کار نیس
و  هاشرکتاین  ازیموردنبراي تأمین حمایت درآمدي  تنهانهکه  داوطلبانهمعرفی طرح 

 ، ابتکار مفیدي خواهد بود.هاآن ازیموردنکارگران، بلکه براي تأمین مالی 
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انجام دادند به این نتیجه  2021سئول در سال  يهاهتلبا بررسی که بر روي مدیران  نیو
 عنوانبها ر و پزشکی مدیریت بهداشتهاي مرتبط به اجراي فعالیترسیدند که این مطالعه 

پیشنهاد  19-کووید در برابر شیوع براي به حداقل رساندن آسیب به صنعت هتلداريابزاري 
 .)Yoon, 2021( کندیم

 »از اعداد استفاده کنید نه از کلمات!«مطالعه اي با عنوان  برتو و همکارانش 2021در سال 
 منتشر کردند. »19-کوویددر زمان  آن هتل از دیدگاه برند هاهتلنظافت  يهابرنامهارتباط 

اص یک شخصیت خ عنوانبههایی که نام تجاري خود را بررسی کردند که چگونه هتل هاآن
امل هاي ارتباطی مختلف (شتوانند از سبکدهند، میانگیز) قرار می(صادقانه در مقابل هیجان

ر دهاي تمیز کردن بهره ببرند. عددي در مقابل کلامی) هنگام ارائه روش يهاکننده یکم
بررسی  هاتلهنظافت  يهابرنامهنگرشی گردشگران را نسبت به  يهاواکنش ،مطالعه ی ازبخش
د براي از موقعیت شخصیتی برند خو ستیبایم هاهتلمدیران  آمدهدستبه. طبق نتایج ندکرد

 ).Barreto et al., 2021( گردشگران استفاده کنند ذهنیتها و تأثیرگذاري بر نگرش
و صنعت هتلداري چین:  19-کووید«پژوهشی با عنوان ) 2020چان (ایکسیائو و هائو، 

ررسی بانجام دادند. این مطالعه به » يریگهمهو دستور کار پس از  بحرانتأثیرات، مدیریت 
 و مدلی جهت پردازدیمصنعت هتلداري چین  درتأثیرات کلی بیماري کرونا  و نمایش
 هشنهادشدیپ ،گیريهاي ضد همهاستراتژي تعیین باهدف 19-کوویداثرات شیوع مدیریت 

توجه و دائمی بر چهار طور قابلبه 19-دهد که کوویداست. این مطالعه همچنین نشان می
 حیرجمحصول و ت ی، طراحتوزیع يهاو کانال وکارکسب( چین يهتلدارجنبه اصلی صنعت 

 & Hao, Xiao( گذاردتأثیر می )بازار رییو تغ و هوشمند تالیجیتحول د ،يگذارهیسرما

Chon, 2020.( 
 يبندسطحو صالحی مقاله پژوهشی جهت طراحی چارچوب  ئضفا 1399در سال 

 از هاآنستاره مشهد، ارائه دادند.  5 يهاهتلمدیریت کنترل شک در شرایط کرونایی براي 
مناسب  مدلیاسمارت پی ال اس،  افزارنرمکارمند هتل و  397طریق پرسشنامه و توزیع بین 

در کنترل شوك مالی،  ازیموردنابعاد دانش «شده شامل ارائهمعیارهاي مدل  .اندکردهطراحی 
و کارکرد  يریپذجامعه نگر،، ساختار مالی آیندهبخشنانیاطمپذیري مالی، بازاریابی انعطاف

 .شودیم» ايچند زمینه
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مدیریت منابع انسانی در دوران گذر از بحران  يهاچالش) نیز 1399( یهاشمشهوازیان و 
اقتصادي،  يهاچالشاز  يامجموعهبا مصاحبه،  هاآن. قراردادند یموردبررسکرونا را 

أثیر مواجهه بر بحران ت يهاياستراتژکه بر  کنندیمسیاسی، اجتماعی و فرهنگی را بیان 
گر مداخلهعوامل  عنوانبهمالی و اعتباري نیز  يهاشاخص. عوامل ساختاري و گذاردیم

 يهايتراتژاساز  يریگبهرهمدیران منابع انسانی با  شودیماستنباط  هاافتهیشد. از  شناخته
 کاهش وتأمین مالی  يهاوهیشخاصی همانند آموزش و توانمندسازي منابع انسانی، شناسایی 

دولت  يهاتیحمانظام مدیریت منابع انسانی متمایز همچنین کسب  يریکارگبههزینه و 
ر ب وح سازمانی محقق کرده و تأثیر منفی این بحراناهداف خود را در کلیه سط توانندیم

 نماید. لیرا تعد هاهتلمدیریت منابع انسانی در  عملکرد
ل مدیریت عملکرد هت يهاجنبهبوده و تنها یکی از  يبعدتک ینوعبه ذکرشدهمطالعات 

و  ردتوجهمورا  مشتریان و مهمانان صرفاً، منابع انسانی و کارکنان، بعد اقتصادي و یا ازجمله
معیارهایی جامع در  يبندسطحدهند؛ اما هدف از مطالعه حاضر تدوین و مطالعه قرار می

 .باشدیمها خصوص مدیریت عملکرد هتل

 مطالعات مرتبط با مدیریت عملکرد
رویکرد گراندد تئوري (تحلیل داده  زبا استفاده ا 2015نیدش رامفول و همانت چیتو در سال 

وریس را هتل م هاآنعملکرد مدیریت در بخش هتلداري پرداختند.  لیتحلوهیتجزبنیاد) به 
کارشناس در جریان پژوهش کمک گرفتند  27مطالعه موردي انتخاب کرده و از  عنوانبه

مفهومی جدید در فرایند توسعه مدیریت  يبندسطحهدف پژوهش مذکور ارائه چارچوب 
به درك  شدهارائهمفهومی  يبندسطحکارشناسان بود. چارچوب  يهادگاهیدبر اساس 

 ( کندیمهتل موریس کمک  يبندسطحفرآیند واقعی توسعه مدیریت در چارچوب 
Ramphul, 2015 &Chittoo.( 

کنترل  ياهستمیساستفاده از «اي تحت عنوان نامه، پایانو سادرلاند سیکاري 2011در سال 
که هدف آن توصیف و  انجام داد، 1در دانشگاه لوند »ينوازمهمانمدیریت در صنعت 

. روش ، استينوازمهمانکنترل مدیریت در صنعت  يهاستمیساستفاده از  لیوتحلهیتجز
اهیت م درواقع، مطالعه موردي و بر اساس استدلال استقرایی یا قیاسی است. عمدتاًپژوهش 

1 Lund University 
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ل مدیریت نترابزار ک لیوتحلهیتجزمطالعه تا حد زیادي کیفی و در درجه اول بر مصاحبه و 
 و هر واحد اندقرارگرفته لیوتحلهیتجزواحد هتلداري مورد  7در این مطالعه  فعلی تکیه دارد.

در قالب پیشینه کاري، عوامل موقعیتی، استراتژي و مدیریت فلسفه، ساختار سازمانی و 
 این يهاافتهیاست.  قرارگرفته موردمطالعهکنترل مدیریت  يهاستمیساز  هاآناستفاده 

 استراتژي، اندازه و ساختار، مالکیت«پژوهش بر این نکته دلالت دارد که چهار عامل کلیدي 
 ,Sicari & Söderlund ( هستند مؤثرکنترل  يهاستمیسدر طراحی  »و چرخه عمر محصول

2011.( 
معیارهاي مدیریت عملکرد سازمانی براي  يبندتیاولو«پژوهشی با عنوان  1397در سال 

الات، این مقاله به بررسی مق در توسط میرفخرالدینی و کروبی انجام شد. »صنعت هتل داري
ها، کتب و منابع گوناگون، معیارهایی براي مدیریت عملکرد سازمانی در صنعت پژوهش

پس این ستخراج شدند. سها، ابعاد و نتایج عملکرد، ابندي کلی پیشراندر سه دسته يهتلدار
معیار  35مرحله،  4معیارها در اختیار خبرگان قرار گرفت و از طریق روش دلفی فازي و طی 

فازي  ریزي ترجیحاتمعیارها از رویکرد برنامه يبندتیاولوو نهایی شد. سپس جهت  دیتائ
 بندي شدند.لویتوو ا یوزن دهلگاریتمی استفاده و همه معیارها 

ط ولی شرای اندشدهانجامها طراحی مدل مدیریتی در هتل منظوربههاي این بخش پژوهش
 ادهمورداستفمعیارها و ابعاد  حالنیدرعاست؛ ولی  نشدهینیبشیپ هاآنبحرانی و خاص در 

ق، قابل در این تحقی موردمطالعه يهاهتلدر این مقالات با انجام تغییراتی متناسب با شرایط 
 اهند بود.خو يبرداربهره

 روش تحقیق
 هدف حیث کیفی) بوده و از-پژوهش آمیخته (ترکیب کمی نوعاز  شدهانجامروش پژوهش 

معیارهاي مدیریت عملکرد  يبندسطحچارچوب  طراحی اصلی است زیرا هدف کاربردي
 نتایج وانبت آن از با استفاده که است هاي شهرستان یزد در شرایط شیوع ویروس کروناهتل
ح مدیریت عملکرد در سط پژوهش قلمرو. آورد به دستمعیارها  بین روابط از ياانهیگراواقع

و  يآورجمع هاداده 1400است که در بازه زمانی زمستان  هاي شهرستان یزدسازمانی هتل
 داريحوزه هتل نظرانصاحب نظرات بر مبتنی مرحله این در ازیموردن يهاداده. اندشدهلیتحل

 افراد. است شدهيگردآور تفسیري - ساختاري يسازمدل پرسشنامه استفاده از با
و اساتید مجرب در حوزه گردشگري و  هاهتلمدیران  بین از مرحله در این کنندهشرکت
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 دمدیریت عملکر مفاهیم با آشنا مدیران و خبرگان از نفر 16 که شامل شدند انتخاب هتلداري
 90 حدود بوده و ریزيبرنامه امر در سال 10 از بیش ياسابقه همچنین داراي افراد این. بودند

 .اشتندد بالاتر و ارشد کارشناسی تحصیلی مدرك تخصص، و بر تجربه علاوه هاآن درصد
خبره  16که در پژوهش حاضر  دشو دهستفاا هپنج خبر اتنظر ازقل احد ،ستا شنهادشدهیپ

  .)Soti & et alاند (داشتههمکاري 
 یندر ا .ستا شدهاستفاده تیوقضا يریگنمونهاز روش  هشوپژ ینادر لازم به ذکر است 

در  ازیموردن تطلاعاا يارائه ايبر که شوندیم بنتخاا نمونه ايبر اديفرا ،يریگنمونه عنو
 ايبر .ستا پرسشنامه هاداده يآورجمع اربزا هشوپژ یندر ا .نددار ارقر موقعیت بهترین

 ینا ر. دشودیم دهستفاا ییروا كملااز  ،سنجشی اربزا هر یاو  پرسشنامه یابیو ارز سنجش
 که صورتنیبد ،شد دهستفاا ريصو ییاز روا ،پرسشنامه ییروا سیربر ايبر هشوپژ

و  شد لعماا زملا تصلاحاو ابررسی  نخبرگاو  نظرانصاحباز نفر  چند توسط پرسشنامه
از استخراج  تحقیق پس نیدر ا .گرفت ارقر تأیید ردمو پرسشنامه ريصو ییروا طریق بدین

و  يثرپذیرا يهنحو ،معیارهاي مدیریت عملکرد در شرایط شیوع کرونا در صنعت هتلداري
 يبندسطح يتفسیر ريساختا يسازمدل از دهستفاابا و  سیربر یکدیگر بر ملاعو اريثرگذا

 شدند.
ررسی ب و مسئله و ضرورت تحقیق بیان براي ابتدا در: است قسمت دو مقاله شامل این
 ختلفم منابع شناسایی معیارهاي مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري، و پژوهش پیشینه
رکیب با روش فرات پژوهش مسئله ينهیدرزم دسترس در منابع سایر و مقالات کتب، شامل؛

 هاي متعددي براي انجام فراترکیب. روشاست قرارگرفته بررسی و موردمطالعه(متاسنتز) 
بیشترین کاربرد  )2007( اي سندلوسکی و باروسوالگوي هفت مرحله است که شنهادشدهیپ

 اندعبارتاست. هفت گام این رویکرد  شدهاستفادهاین مقاله نیز از این روش  و در را دارد
 از:

 به زنی پژوهش مسئلهدر بیان  پژوهش اصلی يهاسؤال: پژوهش يهاسؤال تنظیم: یک گام
 :از اندعبارت سؤالاتاست.  شدهاشاره هاآن

یري گیزد با توجه به شرایط همه بر مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري مؤثرهاي . معیار1
 د؟نباش، چه میویروس کرونا

 به چه صورت است؟ در صنعت هتلداري شدهییشناساهاي . سطوح معیار2
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 ؟اندکدمیزد  يهاهتلدر عملکرد  ریرپذیتأثو  رگذاریتأث. معیارهاي 3
در  ودموج انگلیسی مقالات شامل تحقیق این آماري جامعهمتون؛  مندنظام بررسی: دوم گام

 این بر علاوه. است  Emerald،SAGE ،ScienceDirect ،SpringerLink يهاپایگاه
و  علوم پژوهشگاه سایتدر وب موجود فارسی مقالات شامل تحقیق این آماري جامعه
کلمات  هک و سیویلیکا است ایران مگ نور، تخصصی مجلات پایگاه ایران، اطلاعات يفناور

 ،»در شرایط کرونا هاهتلعملکرد « ،»مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري« کلیدي
 هدرنتیج. گرفت قرار جستجو مورد ،هاآنانگلیسی  يهامعادلو  »گردشگري و کرونا«

 ردنظر،مو کلیدي يهاواژهاز  استفاده با و مجلات مختلف و هاداده پایگاه بررسی و جستجو
 .شد یافت مقاله 551
 جستجو، براي شدهانتخاب زمانی بازه مناسب؛ يهامقاله و انتخاب وجوجست: سوم گام

 طالعهم با اهداف ارتباط ضعیفی که مقالاتی از حذفبعد . بود 2022 تا 2000 هايسال مقالات
 ررسی مقالاتو ب از شناسایی اطمینان بالا بردن براي گریبار داصلی،  مقالات انتخاب و داشتند

 .گردید جستجو نیز شدهانتخاب مقالات منابع موجود، لیست

 ، مقالاتی که2022 تا 2000 هايسال بین در انتشار مقاله شامل مطالعه به ورود معیارهاي
 به افتهیانتشار مقالات نیز و مدیریت عملکرد در صنعت هتلداري بودند ينهیدرزم نحوي به

 رد شدهارائه مقالات شامل نیز از مطالعه خروج معیارهاي. بود انگلیسی فارسی و زبان
مقالات تکراري و مقالاتی که با عنوان مدیریت عملکرد اما ارزیابی  و هاکنفرانس ،هاشیهما

 ارتباط مواردي که حذف از بعد ،داشدهیپ مقاله 551 از .باشدیمعملکرد انجام داده بودند، 
 طور کاملبه و گردید مطالعه مقاله مرتبط، وارد 66 داشتند، درنهایت مطالعه با اهداف ضعیف

 .)1 شکلشدند ( بررسی و ، مطالعهقیو دق
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 ی فرایند فراترکیبموردبررس: مقالات 1شکل 

 

. رفتهقرارگ یموردبررس » عنوان، چکیده، محتوا« غربال توسط هاو گزارش مقالات کلیه
 .نمود مقالات کیفیت بررسی به شایانی کمک 1CASP ابزار این غربالگري انجام در

 تیو اهم دقت، اعتبار تا کندیم کمک محقق به سؤال 10 کمک به CASP ابزار
محمدیان ( :زیر تمرکز دارند بر موارد سؤالات این. کندیم را مشخص تحقیق کیفی مطالعات

 )1394و همکاران،
 .است نیو مع مشخص هدفی داراي مقاله اینکه بررسی: تحقیق اهداف •
 نیتریلعم ،نیترمناسب ،نیتریمنطق روش این ایو آ شدهاستفاده روشی ازچه: روش منطق •
 است؟ روش نیتریعلمیا 
 ،هاهیفرض و اهداف موضوع، تیاهم موضوع، یخوببه محقق اینکه بررسی: تحقیق طرح •

 .باشد نموده فیرا تعر و منابع تحقیق يابزارها هاروش

1 Critical Appraisal Skills Program 

مقالات مرتبط یافت 

حذف به دلیل تکراري  

بودن در پایگاه 

در بررسی عنوان و حذف 

137 چکیده:  

169غیر مرتبط بودن:   

عناوین و چکیده مقالات 

447بررسی شده:   

مقالات متن کامل بررسی شده: 

 
حذف در بررسی متن کامل 

21مقاله:   

عدم گزارش اطلاعات کافی . 

   47 مناسب:

25کیفیت پایین مقالات:   

مقالات اضافه شده در بررسی 

18ها: رفرنس  

66 مقالات وارد شده به مطالعه:  
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 یشپ از یکه با روش که است بررسی تحت از جامعه بخشی نمونه: يبردارنمونه روش •
 يریگنمونه براي روشی ازچه کهنمود  مشخص باید حال. شودانتخاب می است شدهنییتع

 .هست پژوهش این براي یاعتبار کاف داراي روش این آیا و شدهاستفاده
 حوزه نیدر ا رایج و استاندارد ياز ابزارها هاداده يآورجمع براي آیا: هاداده يآورجمع •

 ؟است شدهاستفاده
 .است کنندگانشرکت و محقق بین رابطه شامل که يریپذانعکاس •
 یدرستبه و نمود استفاده خود مراجع در معتبر علمی منابع از محقق آیا: اخلاقی ملاحظات •
 ؟داده است رفرنس هاآن به

 را هاهداد لیوتحلهیو تجز نموده استفاده خاصی ابزار از آیا: هاداده لیوتحلهیتجز دقت •
 داده است؟ انجام یخوببه
 یراحتبه دهخوانن که است شدهانیب ياگونهکار به آیا نتیجه: هایافته روشن و واضح بیان •

 ؟کند را درك هدف
 ؟است يکاربرد ای علمی ارزش داراي راستاموردنظر هم قیتحق ایآ: تحقیق ارزش •

 66 از هریک اطلاعات استخراج به مرحله نیدر ا مقاله؛ اطلاعات استخراج: چهارم گام
 .شد پرداخته نهایی پژوهش

 سؤال به ییپاسخگو شامل مرحله این کیفی؛ يهاافتهی قیو تلف لیوتحلهیتجز: پنجم گام
 حاصل جنتای لیوتحلهیاز تجز مفهومی يبندسطحچارچوب  یک این بر علاوه. است پژوهش

 .است دهشپرداخته بدان تحقیق نتایج استخراج در بخش که دیگرد حاصل قبل از مرحله
ز مجالت ا قالاتم همهش شده است که اتل در این پژوهش کیفیت؛ کنترل حفظ: ششم گام

برخوردار  اعتبار کافی درجهی که از اتانتخاب شوند؛ بنابراین مقالعلمی هاي معتبر و پایگاه
 آمدهدستبهاي هیش کیفی یافتهامرحله ششم از فراترکیب پال. نبودند، از فرایند حذف شدند

 زنظراراي سـنجش روایـی محتـوا بکه روایی و پایایی مدل است  گریدعبارتبهاست؛ که 
 ریغـري گینمونـه صورتبه(دانشگاهی و صنعت) خبرگان  ؛ کهخبرگان استفاده گردید

نفر  4با این افراد که . اندشدهانتخابهدفمند یا قضاوتی  يهاروشو ترکیبـی از  یاحتمال
 .رفتقرار گو همه مفاهیم مورد تأیید خبرگان  ملاقات شد يحضور صورتبهبودند 

شود. یم از شاخص کاپاي کوهن استفادهبررسی کنترل کیفیت روش فراترکیب، براي 
 ترکیزدنمقدار این سنجه به عدد یک  ههرچ ؛مقدار شاخص کاپا بین صفر تا یک نوسان دارد
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دهنده توافق بیشتر بین رتبه دهندگان است، اما زمانی که مقدار کاپا به عدد صفر باشد، نشان
براي انجام  ).1394،رونقیو  مانیان(وجود دارد  خبرهنزدیک باشد، توافق کمتري بین این دو 

که  ري، از پژوهشگر دیگه بوداقدام کرد استخراج معیارهااین کار علاوه بر پژوهشگر که به 
لی از چندین مقاله اص، خواسته شد تا سابقه فعالیت در حوزه هتلداري داشتسال  10بیش از 

بودند، معیارهایی مطابق با نظر و برداشت شخصی خودش،  شدهاستخراج هاآنکه معیارها از 
است وش این ر دهنده پایاییبه هم نزدیک باشد، نشان استخراج مفاهیمچنانچه . کند تعیین

ا استفاده ب میتوانیمعد از محاسبه مقدار عددي ضریب توافق کاپا ب .)1392محقر و همکاران، (
 .وضعیت سطح توافق را تحلیل کنیمزیر از جدول 

 کاپا : سطوح ضریب توافق 1جدول 
 سطح توافق مقدار عددي ضریب توافق کاپا

 ضعیف کمتر از صفر
 تیاهمیب 2/0 تا 0
 متوسط 4/0تا  21/0
 مناسب 6/0تا  41/0
 معتبر 8/0تا  61/0

 عالی 1تا  81/0
 )1393عرب و همکاران، (

معیار از این  10شود، پژوهشگر و خبره هردو مشاهده می 2که در جدول  گونههمان
 افزارنرمبا استفاده از معیار، مشترك هستند.  9اند که از این تعداد مقالات استخراج کرده

ssss ، ادعا کرد استخراج  توانیم کهمی باشد  640/0برابر با  شدهمحاسبهضریب کاپاي
 .و در سطح معتبر قرار دارد مناسبی داشته یپایای معیارها

 spss افزار: مقایسه استخراج معیارها توسط پژوهشگر و خبره منتخب در نرم2جدول 
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 spssافزار : خروجی ضریب توافق کاپا در نرم3جدول 

 

 مقالات خابانت ترکیب (متاسنتز) عملیات فرا روش کمک به پژوهش؛ يهاافتهیگام هفتم: 
 .گرفت انجام هااز آن اطلاعات استخراج و مرجع، ارزیابی

 روش از معیارها بین روابط يبندسطحطراحی چارچوب  منظوربه دوم قسمت در
 روشی تفسیري - ساختاري يسازمدل. است شدهاستفاده 1تفسیري - ساختاري يسازمدل

 روابط جهت و ترتیب روش این. است دیگر عناصر عنصر بر یک تأثیر تحلیل براي مناسب
 پیچیدگی هک است ابزاري گریدانیببه. کندمی را بررسی سیستم یک عناصر میان پیچیده
 سازيمدل رویکرد اجراي براي. است لیتحلقابل یک سیستم دهندهشکل عناصر بین روابط

 بیات، و . (آذراست لازم مسئله عناصر بین اهمیت ترتیب و رابطه تعیین و تفسیري -ساختاري
1387( 

) مطرح کرد. این 1973( لدیواردفتفسیري را  – ساختاري يسازمدلگفتنی است روش 
 کیر د (جهت و شدت رابطه) گریکدیاز عناصر را بر  کیهر يرگذاریتأث یروش چگونگ

 نیز تیدرنها) و Govindan et al., 2012کند (یمشخص م یمراتب سلسله ساختار
. جمع شودمک) انجام می-میک لیوتحلهیتجز( وابستگی -نفوذ قدرت لیوتحلهیتجز

 ةکنندانیب ترتیب به عامل هر براي نهایی دستیابی ماتریس در اعداد ستونی جمع و سطري
 چهار وامل،ع وابستگی و نفوذ قدرت گرفتن نظر در با. است میزان وابستگی و نفوذ میزان
 وابستگی و نفوذ قدرت که عواملی خودمختار:- : الفشودیم شناسایی عناصر از گروه

متصل  -ج دارند؛ وابستگی شدید و کم نفوذ قدرت که عواملی: وابسته -دارند؛ ب ضعیف
که  عواملی: مستقل -د دارند؛ و زیاد وابستگی و زیاد نفوذ قدرت که عواملی: پیوندي)(

 .)Hsiao et al., 2013 دارند ( ضعیف وابستگی ولی قوي، نفوذ قدرت
 مراحل اجراي پژوهش مطابق با شکل زیر است:

 

1 Interpretive Structural Modeling (ISM) 
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 : نمودار مراحل تحقیق2شکل 

 

 هایافته
که در بخش قبل بیان شد، پژوهش حاضر شامل دو بخش اصلی است، بخش اول  گونههمان

 مدیریت عملکرد يبندسطحتعیین و نهایی کردن معیارها؛ و بخش دوم طراحی چارچوب 
 .هاهتلدر 

 بخش اول: تعیین و نهایی کردن معیارها
 از روش فراترکیب استفاده شد. اندنظام صورتبهاستخراج معیارها  منظوربهابتدا 

 از مقالات شدهاستخراج نتایج لیوتحلهیتجز به سؤالات پژوهش به پاسخگویی منظوربه
 هب در شرایط کرونایی هاهتلشد و معیارهاي اولیه براي مدیریت عملکرد  منتخب پرداخته

 :زیراست جدول شرح

 

 

 بررسی اسناد به روش فراترکیب

هاي پژوهشتنظیم سوال. 1  

مند متونبررسی نظام .2  

هاي مرتبطمقاله يجستجو .3  

استخراج اطلاعات مقالات. 4  

ترکیب وتحلیل و تجزیه. 5

کنترل کیفیت .6  

رائه یافته هاا. 7  

 

 اجراي فرایند فراترکیب

 نهایی شدن معیارها مطابق با نظر خبرگان

 

طراحی چارچوب مدیریت عملکرد در 

 ISMصنعت هتلداري با رویکرد 

. شناسایی و لیست کردن 1

تشکیل ماتریس خودتعاملی .2  

هدستیابی اولیتشکیل ماتریس  .3  

. تشکیل ماتریس نهایی4  

. سطح بندي عوامل5  

تجزیه و تحلیل قدرت تفوذ ووابستگی .6  
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 در مطالعات مشابه در شرایط کرونایی هاهتلمعیارهاي اولیه براي مدیریت عملکرد  :4جدول 
 معیارهاي عملکردي نویسنده

Colin & Kayaoglu, 
2020 

 رویسس سلف فناوري بهداشت،کنترل  سلامت، ارتباطات پزشکی، آمادگی
 

Park, Kim & Lee, 2021 
 زینهه پرداخت قبال در تیفیباک خدمات دریافت ي،گذارمتیق استراتژي

 بیشتر
Yu, Lee and 
Hyun,2021 

 بهداشت مدیریت

Yan, Kim, Zhang & 
Yanez, 2021 ربات)( یمصنوع هوش يریکارگبه 

Shin & Kang, 2020 
 مهمان تعامل کاهش فناوري، در نوآوري ریسک، کاهش و بحران مدیریت

 و پاکیزگی نظافت بهبود کارکنان، و

Alonso & Bremser, 
2013 

 یریتمد بازاریابی، اقدامات وفادار، مشتریان برند، تصویر بالا، کیفیت
 سازي ایزوله اجتماعی، بحران فاصله

Israeli & Reichel, 2003 تدول حمایت انسانی، منابع هتل، نگهداري و ریتعم بازاریابی، مدیریت 
Mehta, 

McAuley,Brown, 
Sanchez, Tattersall, 

Manson, 2020 

 دولت حمایت موقت، مالی حمایت

Barreto, Loureirob. 
Braunc, Sthapitd & 

Zenkerc, 2021 

 ط،مرتب برندسازي کرونا، پیشگیري يهابرنامه با منطبق تجاري نشان
 بازاریابی مدیریت

Hao, Xiao, Chon, 2020 
 با همراهی هوشمند، و دیجیتال تحول ي،گذارهیسرما و محصول طراحی

 يریپذانعطاف تقاضا، و بازار تغییرات

Jain, 2021 
 بهداشت زباله، دفع سیستم مدیریت ،هااتاق نظافت استانداردسازي

 نوین بازاریابی مدیریت کارکنان،

Poister, 2003 
وري، کیفیت خدمات، ، کارایی، بهرهامدهایها، پی، خروجهاتیمنابع، فعال

 ، رضایت مشتريیاثربخش ،نهیهز

Bouckaert & Halligan, 
2006 

، اثرات، کارایی، صرفه اقتصادي، اثربخشی، های، خروجهاتیمنابع، فعال
 ، اعتمادیهزینه، اثربخش

Pollitt, 2004 
، کارایی، اثربخشی، مطلوبیت و امدهایها، پ، خروجیهاتیها، فعالورودي

 پایداري، مرتبط بودن، برابري

Simmons & Estes, 
(2008) 

وري، کیفیت، ، پیامد، کارایی، اثربخشی، بهرهیورودي عملیات، خروج
 برابري و انصاف، رضایت ذینفعان

Mirela & Mironeasa, 
2016 

ترل، ، کنیمشتري، نگهداري، کارکنان، فرایند، نوآوري، کیفیت، اثربخش
مشتري، فرایندهاي پذیري، بازار و ، رقابتستیزطیتجهیزات، مالی، مح

 وکارکسب

 



 219 | میرفخرالدینیسطح بندي معیارهاي مدیریت .... چارچوب 

  :4جدول ادامه 
 معیارهاي عملکردي نویسنده

Hudson, Smart & 
Bourne, 2010 

 ها، اهداف، بازخور، بهبود مستمر، برابرياستراتژي

Henry, 2017 تیگیري استراتژیک، مشروعنظارت، تمرکز، تصمیم 
Garengo & Bititci,2007 مالی، رضایت مشتري، منابع انسانی، يریپذکیفیت، زمان، انعطاف 

White, Gunasekaran, & 
Roy, 2014 

هاي دوات، نوآوري، تحصیلات، رهبري، زیرساخت، فرهنگ، سیاست
 تنوع

Sainaghi, 2010 
، مشتري، گرایش ستیزطیوري، محورودي، استراتژي، کارآفرینی، بهره

 بازار، برند، کیفیت خدمات
Wadongo, Odhuno, 

Kambona & Othuon, 
2010 

اري بردپذیري، بهرهپذیري، عملکرد مالی، کیفیت خدمات، انعطافرقابت
 زیستاز منابع، نوآوري، ذینفعان، جامعه و محیط

Kaynak, 2003 
آوري اطلاعات، مشی، سازمان و مدیریت، آموزش، جمعخط

، کنترل، تضمین کیفیت، نتایج و پیامدها، ي، استانداردسازلیوتحلهیتجز
 تضمین کیفیت براي آینده.

Taticchi, 2010 استراتژي، رضایت ذینفعان و فرایند در مدیریت و سنجش 
Fitzgerald, Johnston, 

Brignall, Silvestro and 
Voss, 2000 

 آوري؛پذیري، منابع و نو: کیفیت، انعطافهاکنندهنییمعیارهاي مرتبط با تع
 پذیري.معیارهاي مرتبط با نتایج: مالی و رقابت

Kaplan and 
Norton, 2004 .عناصر مالی، مشتري، فرایندهاي داخلی و رشد و یادگیري 

Akpabot, 2016 
ها، ارزیابی ها، عوامل کلیدي موفقیت، استراتژي، ارزشتیرهبري، مأمور

داخلی و خارجی، اهداف، معیارهاي عملکردي، برنامه، اقدام، سنجش و 
 بازبینی عملکرد.

Neely, 2007 ها، پیامدها و اهدافها، سیستم پردازش، خروجیورودي 
Harris & Mongiello, 

2001 
 محیط، استراتژي، طراحی، فرهنگ و نتایج در سازمان

Morrison and Teixeira, 
2004 

اندازي روشن، اهداف کمی، مجموعه منسجم معیارهاي عملکرد، چشم
 ها.بازبینی دقیق عملکرد، پاسخگویی و انگیزاننده

Neely & Bourne, 2001 نفعان، راهبردها، فرایندها و توانمند سازها.ذي 

Kanji, 2002 
، اهداف، منابع، مالی، مشتري، فرایندهاي داخلی و تیانداز، مأمورچشم

 رشد و یادگیري.
Evans & Elphick, 2005 بر منابع دیشناخت و سنجش پیامدها و سایر معیارهاي عملکرد با تأک ،

 مدت و بلندمدت.میان-ها، پیامدهاي اولیهها، خروجیفعالیت
Boadu, Dwomo-Fokuo, 

Boakye & Kwaning, 
2014 

ها، اثرات، ها، خروجیو عملیاتی، منابع، فعالیت یمشنیازها، اهداف خط
 ، اثربخشی و هزینه اثربخشی.ییمحیط، کارا
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  :4جدول ادامه 
 عملکرديمعیارهاي  نویسنده

Moynihan, Donald, & 
Landuyt, 2009 راهبردي، سنجش، نشر اطلاعات و بهبود عملکرد. يزیربرنامه 

Upneja, 2005 
هاي مدیریت عملکرد، پیامدها، ها و نظرات ذینفعان، سیاستدیدگاه

 هاي ارزیابی و بازخورد.شاخص

Oukil, Channouf & 
Asma, 2016 

هاي عملکردي، انتخاب محور، تعریف اولویت تدوین استراتژي ذینفع
هاي مناسب، گیري، تدوین شاخصاندازه يبندچارچوب سطح

 سازي و بهبود عملکرد پایدار.پاسخگویی، فرهنگ
Brignall & Ballantine, 

2011 
 زمینه، فرهنگ، اهداف، ابزارها و پاسخگویی.

 1390رضائیان و گنجعلی،

تدوین برنامه بهبود عملکرد، تدوین و آنالیز فرایندهاي سازمانی، 
 هاياهداف، تدوین برنامه و اهداف عملیاتی، تشکیل تیم يبندتیاولو

اجرایی، مدیریت اجراي برنامه، سنجش و تدوین برنامه پایش پیشرفت 
 اقدامات.

 1399 قانع، و صالحی فائض،
 ي،ریذپجامعه ي،نگرندهیآ مالی، مدیریت بازاریابی، مالی، يریپذانعطاف

 چندجانبه کارکرد

 1399 هاشمی، و شهوازیان
 انسانی، عمناب مدیریت جایگاه بهبود ،نیتأم زنجیره تعهد و يریپذتیمسئول
 تله در يسازتیظرف کارکنان، روان و جسم انگیزش، سلامت سطح بهبود

شد و در اختیار خبرگان تحقیق قرار گرفت. طی  يبنددستهکلیه معیارهاي جدول بالا 
رفتند و تلفیق قرار گ و ارزیابی و گاهاً یموردبررسجلسات مختلف، معیارها توسط خبرگان 

 معیارهاي نهایی وارد مرحله بعدي تحقیق شدند. عنوانبهمعیار توافق شد و  14بر  تیدرنها

 شده وافقموردت: معیارهاي نهایی مدیریت عملکرد در هتل 5جدول 
کد 
 معیار

 معیارهاي نهایی مدیریت عملکرد
کد 
 معیار

 معیارهاي نهایی مدیریت عملکرد

 پذیري در ارائه خدمات جدید در هتلانعطاف 8 توانایی مالی و امکانات هتل (منابع هتل) 1
 ي کلیدي عملکردهاحوزهشناسایی  9 آمادگی بهداشتی و پزشکی در هتل 2
 شفافیت در امور جاري هتل 10 ي دولتهااستیس 3
 ي هتلهانهیهزکاهش  11 ي رهبري و مدیریتیهامهارت 4
 شده به مهمانان هتلبهبود کیفیت خدمات ارائه 12 ي بازاریابی هتلهاياستراتژاقدامات و  5
 وفاداري مشتریان به هتل 13 مدیریت بحران 6
 در توانمندسازي کارکنان هتلافزایش  14 هاي هتلنوآوري در ارائه خدمات و فعالیت 7
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تفسیري مدیریت عملکرد  – ساختاري يبندسطحچارچوب  بخش دوم: طراحی
 در زمان شیوع کرونا هاهتل

 يبندطحسو  لیوتحلهیتجز منظوربه هانامهپرسشنهایی شدن معیارها،  از پس و بعد مرحلهدر 
در سطرها و  شدهانتخابعامل  14صورت که  نیبه ا خبرگان قرار گرفت. اریدر اخت رهایمتغ

 i, j متغیر(  X ينمادهابه  جدول قرار گرفتند و از خبرگان خواسته شد با توجه يهاستون
 متغیر( V ،)کندیمکمک  i به تحقق متغیر j تغیر(م A ،)کنندیمهر دو به تحقق هم کمک 

i به تحقق متغیر j  کندیمکمک(  وO) :متغیرهاي   i, j   ارتباطات ةنحو) هستندبدون ارتباط 
نشان  6در جدول  هانامهپرسش نیاز ا آمدهدستبهرا مشخص کنند. روابط  رهایمتغ يدودوبه
 .است شدهداده
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به اعداد صفر و یک برحسب قواعد  SSIMدر این مرحله روابط موجود در ماتریس 
تهیه ماتریس  یبه عبارتشود. ایجاد می RM و از این راه ماتریس شوندیمتبدیل  شدهانیب

 کهيطورهبگیرد، دستیابی اولیه با استفاده از ماتریس خود تعاملی ساختاري صورت می
  Vرتصوبهشود. اگر چنانچه رابطه ماتریس قبلی به یک ماتریس دودویی تبدیل می

) 0=(i,j ، آنگاهباشد Aصورت به) است. اگر رابطه 0=(j,i) و سپس i,j)=1باشد، آنگاه 
) 1=(i,j) =(j,iباشد، آنگاه  X صورتبهرابطه  کهیدرصورتاست؛  )j,i)=1و سپس 

باشد در  j= i کهیدرصورت. ) استj,i)= (i,j)=0باشد  O صورتبهاست. اگر رابطه 
، 7در جدول  طورکلی، نتایج حاصلشود. بهدسترسی یک قرار داده می ورودي ماتریس

 است. شدهدادهنشان 
ها در روابط معیار پذیريماتریس اولیه به دست آمد، با وارد نمودن انتقال ازآنکهپس

آید. ماتریس دسترسی نهایی یک ماتریس مربعی ماتریس دسترسی نهایی به دست می
با هر طولی دسترسی  jrبه عنصر  irعنصر  کهیهنگامآن  ijr هاياست که هر یک از درایه

ت پذیري بیانگر آن اسداشته باشد یک و در غیر این صورت برابر صفر است. انتقال
تأثیر بگذارد،  C بر متغیر B تأثیر داشته باشد و متغیر B بر متغیر A متغیر کهیدرصورت

A بر C ماتریس  باید د،نبو اربرقر ین حالتاستیابی دماتریس  درگر ا گذارد.تأثیر می
 تبدیل صفر عناصر برخی ترتیب بدین .جایگزین شوند افتادهازقلمبطی که روا و شدهاصلاح

 .شودیمداده  ننشا )1*( صورتبه که شد خواهد کی به
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روش به دست آوردن ماتریس دسترسی با استفاده از نظریه اویلر است که در آن ماتریس 

و سپس این ماتریس در صورت تغییر نکردن  شدهاضافهمجاورت را به ماتریس واحد 
ماتریس دسترسی را در  روش تعیین 2 و 1رسد. روابط می n هاي ماتریس به تواندرایه

 :دهدمراحل اول و دوم با استفاده از ماتریس مجاورت نشان می

 A+I                 )1رابطه (

𝑀𝑀)              2رابطه ( = (𝑉𝑉 + 𝐼𝐼)𝑛𝑛 

ماتریس دسترسی  Mماتریس همانی و  Iماتریس دسترسی اولیه،  Aفوق، در روابط 
این  است که در شنهادشدهیپمختلفی  يهاروشنهایی است. براي سازگار کردن ماتریس 

است که مطابق آن، براي ایجاد سازگاري در  شدهاستفادهپژوهش از قوانین ریاضی 
باشد. البته  k≥1رساند که باید ) میk+1ماتریس دستیابی، ماتریس مذکور را به توان (

و  1=1×1باشد. طبق این قاعده  1عملیات به توان رساندن ماتریس باید طبق قاعده بولن
پذیري در روابط معیارها ماتریس دسترسی باشد. پس از وارد نمودن انتقالمی 1=1+1

است. در این ماتریس،  شدهدادهنشان  8شود که این ماتریس در جدول نهایی حاصل می
و میزان وابستگی هر معیار نشان داده است. قدرت نفوذ یک متغیر از جمع  قدرت نفوذ

ز آید. میزان وابستگی یک متغیر نیاز آن و خود متغیر به دست میتعداد متغیرهاي متأثر 
 روانیخس (آذر، آیدپذیرد و خود متغیر به دست میمی تأثیر هاآناز جمع متغیرهایی که از 

 .)1392 جلالی، و
 

1 Boolean 
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براي هر » مجموعه ورودي«و » مجموعه خروجی«با استفاده از ماتریس دسترسی نهایی 
اي است که در آن سطرها و آید. بر این اساس، مجموعه خروجی مجموعهمعیار به دست می

اي است که در آن باشند و مجموعه ورودي مجموعه ظاهرشدهیک  صورتبهعدد معیارها 
باشند. با به دست آوردن اشتراك این دو  ظاهرشدهیک  صورتبهها و عدد معیارها ستون

س بنابراین، با به دست آمدن ماتری؛ تکمیل خواهد شد )اشتراك(مجموعه ستون بعدي جدول 
س و سپ شدهفیتعردستیابی نهایی، براي تعیین معیارها، دو مجموعه خروجی و ورودي 

ا جموعه برابر بآید. در اولین سطري که اشتراك دو ماشتراك این دو مجموعه به دست می
 .مجموعه خروجی باشد، سطح اول اولویت مشخص خواهد شد

 رارق سطح شش در در زمان شیوع کرونا هاهتلمعیار مدیریت عملکرد  پژوهش، این در 
 .گرفتند

 هر سطح و مشترك مجموعه مجموعه ورودي، خروجی، مجموعه به مربوط اطلاعات
 .است شدهارائه 9جدول  در معیار

 ISMمراتب : تعیین سطح در سلسله9جدول 
 سطح مشترك مجموعه ورودي مجموعه خروجی 
 پنجم 1/5/6/7/8/9/11/14 1/5/6/7/8/9/11/14 1/2/5/6/7/8/9/11/12/13/14 1
 چهارم 2/5/6/7/8/9/12 2/5/6/7/8/9/12 2/5/6/7/8/9/12/13 2
 ششم 3 3 1/2/3/4/5/6/7/8/9/11/12/13 3
 ششم 4/5/6 4/5/6 1/2/4/5/6/7/8/9/10/11/12/13/14 4
 چهارم 1/2/4/5/6/7/8/9 1/2/4/5/6/7/8/9 1/2/4/5/6/7/8/9/11/12/13 5
 چهارم 1/2/4/5/6 1/2/4/5/6 1/2/4/5/6/7/8/12/13 6
 چهارم 1/2/5/7/8 1/2/5/7/8 1/2/5/7/8/11/12/13 7
 چهارم 1/2/5/7/8 1/2/5/7/8 1/2/5/7/8/12 8
 پنجم 1/2/5/9 1/2/5/9 1/2/5/6/9/10/12/13 9
 چهارم 10 10 10/12/13 10
 اول 1/11 1/11 1/11 11
 سوم 2/12 2/12 2/11/12/13 12
 دوم 13 13 11/13 13
 پنجم 1/14 1/14 1/7/8/10/12/13/14 14
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 و تغیرهام سطوح اساس بر ابتدا تفسیري - ساختاري يبندسطحچارچوب  رسم منظوربه
 حذف طریق از و رسم اولیه يبندسطحچارچوب  یک نهایی، دسترسی ماتریس

 .)3 (شکل دست آمد به نهایی يبندسطحچارچوب  هايریپذانتقال

شکل 
3

ب 
: چارچو
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 ISM
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 یارهاییمع داشت توجه باید. است قرارگرفته سطح بالاترین در »هاي هتلکاهش هزینه«
 معیارهاي أثیرت تحت بیشتر و کمتري برخوردارند تأثیرگذاري از هستند بالاتر سطح در که

و » ولتهاي دسیاست«، يبندسطحچارچوب  سطح نیترنییپا در. هستند ترپایین سطوح
 و ياهیپا معیارهاي عنوانبه معیار دو این که دارند قرار» هاي رهبري و مدیریتیمهارت«

 ینا از باید در زمان شیوع کرونا هاهتلفرایند مدیریت عملکرد  و نندکمی عمل اساسی
 شدهمشخص 3شکل  در نیز ارتباطات سایر. کند سرایت معیارها سایر به و معیارها شروع

 .است
 معیارها دهش يبندتیاولو سطوح از استفاده با و در جداول شدهارائه يهاافتهی به توجه با

عوامل  وعن عوامل، وابستگی و نفوذ قدرت میزان بر عنایت با تیدرنها دستیابی، ماتریس و
 )4شکل است ( شدهمشخص مک-برمبناي تحلیل میک

مک -معیار از روش میکقدرت نفوذ و وابستگی هر  لیوتحلهیتجزبراي انجام  معمولاً
ذکر شد، قدرت نفوذ برابر با حاصل جمع اعداد سطر بالا که در  طورهمان. کنندیماستفاده 

متغیر و قدرت وابستگی برابر با حاصل جمع اعداد ستون هر متغیر در ماتریس دسترسی هر 
اتریس بندي شده معیارها و منهایی است. با توجه به جداول فوق و با استفاده از سطوح اولویت

جدول قدرت نفوذ و وابستگی در ماتریس دسترسی نهایی تشکیل  تیدرنهادسترسی نهایی، 
به  با توجه یموردبررسرهاي عیاوابستگی را براي منفوذ و  دار قدرتنمو ،4شکل . شودمی

 Mandalدهد (مستقل نشان می و پیوندي، وابسته ،هاي چهارگانه خودمختارگروه

et.al,1994 باشد  يارهایمع) (ذکر این نکته لازم است که اعداد داخل شکل، شماره مرتبط با
 است.) ذکرشده هاآن يهاشماره، معیارها با 5 در جدولکه 
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 مک)-میک( یوابستگ -نفوذ قدرت ماتریس :4 شکل

 

 ستگیواب و نفوذ قدرت تحلیل و تشخیص مک،-میک لیوتحلهیتجز از هدف درواقع
 تقسیم ستهد چهار به وابستگی و نفوذ قدرتبرحسب  بخش معیارها این در. عوامل است بین

 :شوندیم
 به تهوابس غیرنسبتاً عوامل  . اینباشندیخودمختار م حیاتی عوامل شامل اول دسته 

. شناسایی 9«ی معیارهاي موردبررس نمونه در. )2013اچسیاو و همکاران،باشند (یم سیستم
و  . شفافیت در امور جاري هتل (ایجاد اعتماد و اطمینان)؛10ي کلیدي عملکرد؛ هاحوزه

 .رفتندگ قرار گروه این در ». افزایش در توانمندسازي کارکنان هتل14
 انعطاف8«این پژوهش معیارهاي  در. باشندیم وابسته حیاتی عوامل شامل دوم دسته .-

. بهبود کیفیت 12ي هتل؛ هانهیهز. کاهش 11 پذیري در ارائه خدمات جدید در هتل؛
 .در این دسته قرار دارند» . وفاداري مشتریان به هتل13شده به مهمانان هتل؛ و خدمات ارائه

 ستنده ناپایدار خود نوع در عوامل این. باشندیم پیوندي حیاتی عوامل شامل سوم دسته 
و  اچسیاوداد ( خواهد قرار تأثیر تحت هم را عوامل دیگر عوامل، این تغییري روي هر زیرا

. توانایی مالی 1از:  اندعبارت، اندقرارگرفته دسته این معیارهایی که در. )2013همکاران،
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. اقدامات و 5. آمادگی بهداشتی و پزشکی در هتل؛ 2و امکانات هتل (منابع هتل)؛ 
 هاي هتل.. نوآوري در ارائه خدمات و فعالیت7ي بازاریابی هتل؛ هاياستراتژ
 ي هااستیس. 3. معیارهاي این گروه شامل: باشندیم مستقل عوامل شامل چهارم دسته

 هستند. . مدیریت بحران؛6 ي رهبري و مدیریتی؛هامهارت. 4دولت؛ 

 گیريبحث و نتیجه
پژوهش حاضر بخشی از مطالعه است که هدف آن طراحی مدل مدیریت عملکرد براي 

یک . در این مقاله ابتدا به روشی سیستماتباشدیمصنعت هتلداري یزد در زمان شیوع کرونا، 
و علمی، معیارهاي طراحی چارچوب، متناسب با شرایط صنعت هتلداري در شهرستان یزد، 

حلیل روابط شناسایی و ت منظوربهخبرگان پژوهش رسید و  دیتائتعیین و تدوین شدند و به 
مرحله  خروجی این تفسیري استفاده شد که-سازي ساختاريبین معیارها، از رویکرد مدل

 در شرایط کرونایی است. هاهتلنگاشت روابط بین معیارهاي مدیریت عملکرد 
جدا از مشکلات عملکردي و مدیریتی که صنعت هتلداري در زمان شیوع کرونا با آن 

هاي هتل هم سنجش و مدیریت عملکرد درگیر بوده است، ماهیت خدماتی بودن فعالیت
ها چگونگی دستیابی به معیارهاي کند. یکی از این چالشمی را با چالش روبرو هاآندر 

مناسب براي سنجش و مدیریت عملکرد است. معیارهاي عملکردي از منابع مختلفی 
هستند که در این پژوهش بهترین منبع براي تعیین معیارها، استفاده از مطالعات  استخراجقابل

هاي با شرایط هتل هاآنسازي گذشته و مطالعات مشابه در این حوزه و سپس بومی
معیار از کل معیارهاي  14توسط خبرگان صنعت بود. در این راستا  موردمطالعه

 یرمالیغنهایی قرار گرفت. این معیارها هم بعد مالی (کمی) و بعد  دیتائ، مورد شدهاستخراج
انی را بهاي مدیریتی، عملیاتی و پشتیي هتل اعم از فعالیتهاتیفعال کیفی) و هم کلیه(

تمرکز  تلهاي ه، نسبتاً جامع بوده و بر کلیه فعالیتشدهنییتعمعیارهاي  دهند.پوشش می
ر و یا بعد مالی توجه نشده بلکه مطالعه حاض بعد کارکنانبر بعد مشتري یا  صرفاًدارند و 

اي هها و ابعاد فعالیتدهد تا دیدگاهی کلی به همه بخشمدیریت عملکرد را مبنا قرار می
یو و همکارانش و  2021پارك و همکارانش در سال  مثالعنوانبهها داشته باشد. هتل

بر دلیل انتخاب هتل توسط مشتریان (بعد مشتري) تمرکز دارند و یا ویلیامز و  )،2021(
و وضعیت  هاتیفعالبر  صرفاً، 1399) و همچنین فائض و همکارانش در سال 2020شفرد (
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 هاآني هاتیفعالتوان گفت ی مینوعبهاند. انسانی) توجه کردهکارکنان هتل (بعد نیروي 
 دارد. چندجانبهکلی و  نسبتاًمقاله حاضر، دیدگاهی  کهیدرحالي است بعدتک

گیري کرونا براي مقابله با همه هاهتلکه  داردیمبیان  )2021( ونینتایج تحقیقات 
معیاري است  14بر مدیریت بهداشت در هتل متمرکز شوند که این عامل یکی از  ستیبایم
 هاتلهدر این مقاله براي مدیریت عملکرد  ) کهمعیار: آمادگی بهداشتی و پزشکی در هتل(
 است و با نتایج مطالعه او همخوانی دارد. شنهادشدهیپ

رونایی، ها در شرایط ک، در حوزه مدیریت عملکرد هتلتحقیقاگرچه در بررسی پیشینه 
ی قرار داده باشد، مشاهده نشد، اما توجه به موردبررسپژوهشی که روابط بین معیارها را 

ر شرایط ها داین نکته ضروري است که تعیین روابط بین معیارهاي مدیریت عملکرد هتل
 اي، خاص آن محدوده است و هری شرایط بحرانی، براي هر منطقهطورکلبهشیوع کرونا و 

وهش ی قرار دهد. در پژموردبررسباید متناسب با شرایط خود، روابط بین معیارها را  منطقه
حاضر با توجه به عوامل قدرت نفوذ و وابستگی، روابط بین معیارهاي مدیریت عملکرد 

 6این چارچوب  بر اساسي شهرستان یزد، در چارچوبی مشخص، طراحی شد و هاهتل
ر این د هاآنلاتر شناسایی شدند. مقایسه معیارها و اولویت سطحی، معیارها با اولویت با

د؛ وجود دار هاآني بین املاحظهقابلهاي دهد تفاوتتحقیق با مطالعات مشابه نشان می
نعت اکثر مطالعات صورت گرفته در ص مطابق با آنچه در بخش پیشینه تحقیق ارائه شد،

 ورتصبههاي هتل در زمان شیوع الیتهتلداري در سطح جهان، بر نحوه مدیریت کردن فع
ند ا(بخش نیروي انسانی، بازاریابی، امور مالی، مشتریان هتل و ...) تمرکز کرده شدهکیتفک

ل کنند؛ مطالعاتی هم که به ارائه مداي نمیها اشارهو به مدیریت و ارزیابی عملکرد فعالیت
فاوت اینکه در شرایط زمانی مت علت بهاند، ها پرداختهبراي مدیریت و ارزیابی عملکرد هتل

با نتایج تحقیق حاضر، متفاوت است.  هاآنهاي ، معیارها و اولویتاندشدهانجام
شد با توجه به اینکه  انجام 1هاي یزد و تهراندر هتل 1397پژوهشی که در سال  مثالعنوانبه

اما در معیارها و ي این مقاله همپوشانی دارد، هاي یزد) با جامعهجامعه پژوهش (هتل
که در آن پژوهش معیارهاي  صورت نیاهایی وجود دارد. به تفاوت هاآنبندي اولویت

، »هتل تیمأمورو  اندازچشمنوآوري در خدمات هتل، استراتژي رقبا، اهداف هتل و «
ت و ي دولهااستیس«معیارهاي شناسایی شدند اما در پژوهش حاضر  رگذاریتأثمعیارهاي 

 ) دانشگاه علامھ طباطبایی ۱۳۹۷رسالھ دکتری میرفخرالدینی ( ۱
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جه توان نتیقرار دارند؛ پس می رگذاریتأثدر دسته عوامل » رهبري و مدیریتیهاي مهارت
هاي بحرانی ها در زمانهاي مدیران هتلي دولت و مهارتهايگذاراستیسگرفت که 

ها بوده و توجه به این عوامل، در شرایط بحرانی و خاص، زیربناي مدیریت عملکرد در هتل
ا توصیه ههاي مدیریتی در هتلراین براي ارتقاي مهارتبناب؛ باید در اولویت قرار بگیرد

کلی  يهايگذاراستیسها بر مبناي ریزيو ضروري است که تصمیمات و برنامهشود می
 دولت اتخاذ شود.

وده ب ریرپذیتأث، جزء معیارهاي »وفاداري مشتریان«از طرفی در هر دو مطالعه معیار 
در  آن وفاداري مشتریان هتل، چه به دنبالرضایت و  نتیجه گرفت که توانیماست؛ پس 

هاي هتل، معیار هاي عادي و چه در شرایط بحران، براي مدیریت عملکرد فعالیتزمان
ها در کنار سودآوري، وفادار داري خواهد بود و یکی از اهداف همیشگی هتلاولویت

ان براي وفاداري مشتریشود مواردي که پیشنهاد می ازجملهنمودن مشتریان به هتل است. 
دارد،  دیتأک) نیز بر آن 2021( یلبه هتل در شرایط کرونایی انجام شود و مطالعه یو و 

توسط مدیران از  هاآنهاي مهمانان هتل و در مقابل القاي احساس امنیت به درك نگرانی
-طریق انجام اقداماتی چون حفظ پاکیزگی و نظافت هتل، رعایت نکات بهداشتی، فاصله

که کیم و  گونههمانگذاري اجتماعی و بررسی دائم سلامت کارکنان و ... است. 
هتل تمایل دارند در قبال پرداخت هزینه  انیمشترکه  کنندیم) نیز بیان 2021همکارانش (

 بالاتري دریافت کرده و سلامت خود را تضمین کنند. تیفیباکبیشتر، خدمات 
تل، منابع ه«مک مشخص شد که معیارهاي -هاي تحلیل میکیافته بر اساسهمچنین 

ي بازاریابی و نوآوري در هاياستراتژآمادگی بهداشتی و پزشکی در هتل، اقدامات و 
، نفوذ زیادي بر سایر عوامل دارند، بنابراین بیشتر باید »هاي هتلخدمات و فعالیت

حت عملکردي را تسایر معیارهاي  هاآنها قرار بگیرند زیرا تغییرات مدیران هتل موردتوجه
با جذب سرمایه، هتل خود را به  توانندیممدیران در این شرایط  درواقع دهد.قرار می ریتأث

تجهیزات پزشکی خاص (امکان انجام تست کرونا در هتل و یا امکان حضور پزشک در 
مایش نهاي بازاریابی براي هتل در هر زمان و ...) مجهز کنند. علاوه براین استفاده از برنامه

هاي خاص هتل که مربوط به رعایت و اجراي مسائل بهداشتی بوده و معرفی هتل فعالیت
 گونههمانخواهد بود.  رگذاریتأثمکانی امن براي اقامت، در جذب مسافر، بسیار  عنوانبه

 انیند و مشترر بریبالا، تصو تیفیکه برک ییهاهتل«کنند ) بیان می2013که آلنسو و برمسر (
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 شیافزا .در اختیار خواهند داشت بحران تیریمد يرا برا ابزار نیبهتر ند،دارتمرکز وفادار 
 اهاي مرتبط باجراي استراتژي دهد.یبحران را کاهش م ریتأث زین یابیبازار يهانهیهز

 & Alonso(»دارد عملکردنتیجه را بر  نیبدتر ،ها در شرایط بحرانیدر هتل نهیکاهش هز

Bremser, 2013( و يرندسازب خدمات و تیفیک بر ارتقاي دیتأکا ب دیها باهتل ن،یبنابرا؛ 
بر ایجاد وفاداري در مشتریان خود، مقابله با بحران  يبرا یابیبازارهاي فعالیت اجراي

یوندي) دسته پدسته (ضروري است که ماهیت معیارهاي این  ذکر این نکته. شوندتمرکز م
ارهاي معی رازیغبهکل معیارهاي سیستم ( هاآناست و هر تغییري در  ستایا ریغها در هتل

یز تواند این معیارها را نبازخور سیستم می تیدرنهادهد و قرار می ریتأثمستقل) را تحت 
ی باید به معیارهاي دسته پیوندي، موردبررسهاي بنابراین مدیران هتل؛ مجدد تغییر دهد

 توجه ویژه داشته باشند.
 ها در ایرانمطالعاتی که با موضوع عملکرد هتل شدهانجامهاي سیطبق برر

موجود  هايها متمرکزند و با استفاده از مدلبر ارزیابی عملکرد هتل اکثراً اندمنتشرشده
 مثالانعنواست (به(کارت امتیازي متوازن) سنجش عملکرد صورت گرفته  BSC ازجمله

) و همچنین مطالعه زندیه و همکارانش 1392( ینیرفخرالدیمپژوهش ضرغام، ابراهیمی و 
رابطه «اي با عنوان محمودزاده و صداقت مقاله 1393). همچنین، در سال 1396در سال 

ه بررسی ب صرفاًاند که منتشر کرده» مدیریت دانش و عملکرد سازمانی در صنعت هتل داري
عیار یا اند و مپرداخته هامعیارهاي مدیریت دانش بر ارزیابی عملکرد هتل ریتأثجایگاه و 

 .با نتایج پژوهش حاضر باشد، ارائه نشده است سهیمقاقابلمدلی براي مدیریت عملکرد که 
است که گرچه تحقیق حاضر شرایط خاص شیوع کرونا  ذکرانیشاعلاوه بر موارد فوق، 

هاي زمان ها این مطالعه قابلیت استفاده و تعمیم درقرار داده است اما یافته موردتوجهرا 
ت استفاده قابلی در این مقاله شدهیمعرفی معیارهاي شناسایی و به عبارتبحرانی را داراست، 

 ي با آن مواجه شود را دارند.هتلداردر شرایط بحرانی که ممکن است صنعت 
و هم  کاربرديشده در پژوهش حاضر، هم از جهت ارائه چارچوببا این توضیحات 

منظور به ی،موردبررسي هااز جهت نظري، مناسب و کارا خواهد بود و مدیران هتل
 هاستفاد شدهارائه معیارها و چارچوبتوانند از میمدیریت عملکرد در شرایط بحرانی، 

کند تا در بررسی عملکرد هتل خود در شرایط کمک می هاآننتایج این تحقیق به کنند. 
ي توجه کنند و همچنین معیارهاي اثرگذار و اثرپذیر را ترمناسب بحرانی، به معیارهاي
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ي علمی در این حوزه به آن توجه نشده است. هایبررسي که در انکتهتشخیص دهند؛ 
همچنین این پژوهش چارچوبی را در جهت تعیین روابط علی بین معیارهاي مدیریت 

به  میتعمقابلي پژوهش هاافتهین یبنابرا کند وي شهرستان یزد ارائه میهاهتلعملکرد در 
 ها نیست.سایر هتل

مدیریت عملکرد براي درك سلامت  یا وارزیابی) براي یک مدیر صرفاً سنجش (
وکار کافی نیست. ارزش واقعی مدیریت عملکرد زمانی است که: این اقدام در جهت کسب
د وجود دارند از عملکر، باشد. ابعاد مشخصی شدهییتغییر و رسیدگی به مسائل شناسا ایجاد

ه این ؛ و این اصلی است کهمه ابعاد بنیادي نیستند کهید، درحالنگیري شوکه باید اندازه
مطالعه بر آن تمرکز داشته و معیارهایی را براي این امر در نظر گرفته است که هم ساده و 

از این  استفاده. با ردیگیبرمها را در واضح بوده و هم ابعاد بنیادي مدیریت عملکرد هتل
شتن و ندا شدهنییتعمند چارچوب، ارتباطات علت و معلولی بین معیارها به روشی نظام

هاي آماري همچون همبستگی، هاي تکنیکهایی مثل دلفی و محدودیتمشکلات روش
 باشد.هاي این مقاله میاز مزیت
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