
  

   



  ت

  دانشگاه یزد
 مدیریت و حسابداري اقتصاد، دانشکده

  مدیریت صنعتی
  

  پایان نامه
  براي دریافت درجه کارشناسی ارشد
  مدیریت صنعتی گرایش تولید و عملیات

  
  

  ارائه مدل مدیریت درآمد در هتل سنتی مشیرالممالک
  ریزي آرمانی با رویکرد برنامه
  

  
  : استاد راهنما
  رفخرالدینیدکتر سید حیدر می

 

  :مشاوراستاد 
  میرغفوري اله سید حبیبدکتر 

  
  : و نگارشپژوهش 

  سمیه مروج
 
  1391پاییز



  ج

 با احترام
  را این مجموعه

  .کنم تقدیم می ،به پدر و مادر عزیزم 
   



  ها، ي حیات دل به راستی که دانش، مایه 
  دیدگان کور ي  کننده روشن 

  هاي ناتوان است نو نیرو بخش بد
  )امام علی علیه السلام(

  

  

  

سپاسگزار معلمی هستم که اندیشیدن را به من 
  موخت،آ

  ...ها را نه اندیشه
  

          گرانقدرم، معلمان سپاس
  سید حیدر میرفخرالدینی  وآقاي دکتر  جناب

 .اله میرغفوري آقاي دکتر سید حبیب جناب

   



  چکیده
سود حاصل از فروش ظرفیت محدودي از یک محصول مدیریت درآمد هنر بیشینه کردن 

ي فروش هر واحد محصول به مشتري مناسب در  فاسد شدنی در یک افق زمانی مشخص به وسیله

هاي  با توجه به موفقیت. باشد زمان مناسب با قیمت مناسب و از طریق کانال ارتباطی مناسب می

داري، محققان زیادي  نعت با صنعت هتلمدیریت درآمد در صنعت هواپیمایی و شباهت زیاد این ص

در این . اند هاي مناسب به منظور افزایش درآمد و سود در این صنعت داشته ي مدل سعی در ارائه

با داري،  ي مدیریت درآمد در صنعت هتل پژوهش، در راستاي تحقیقات انجام شده در زمینه

ي  اي پذیرش بهینه مشتریان در دورهریزي چند هدفه تصادفی، مدلی بر رویکرد برنامه از استفاده

. یک نوع اتاق براي هتل فرض شده استدر این تحقیق . ارائه شده است و محدود زمانی مشخص

بدون رزرو، در روز همچنین این امکان براي مشتریان وجود دارد که . رزرو وجود دارد ي دورهدو 

هاي هتل، سه کلاس  ي تقاضا براي اتاق بنابراین با توجه به سه دوره. موردنظرشان اتاق کرایه کنند

بینی تقاضا، حل  مدل ارائه شده با استفاده از اطلاعات تاریخی هتل و پیش. است  قیمتی ارائه شده

هاي رزرو براي سال آتی به هتل ارائه  شده و الگوي پذیرش بهینه مشتریان با توجه به دوره

  است شده
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  مقدمه -1-1
. باشد و خدماتی می هدف مهم هر سازمان تولیدي ،کسب درآمد بهینه از منابع موجود

هایی  هاي تولیدي از محدودیت  هاي خدماتی در رسیدن به این مهم، نسبت به سازمان سازمان

ي زمانی خاص عرضه کنند و  یک بازه ها باید خدمت خود را در این سازمان. برخوردار هستند

تی روي خدمات هاي خدماتی، اگر نتوانند مدیریت درس سازمان. را ندارند سازي آن بلیت ذخیرهقا

هاي  به عنوان یکی از حوزه1مدیریت درآمد. دهند باشند، درآمد هنگفتی را از دست می خود داشته

شان کمک   3ها در مدیریت منابع فاسد شدنی گونه سازمان ، به این2کاربردي تحقیق در عملیات

   ).Talluri & Van Ryzin, 2004; Eijken, 2009(کند  می

میلیارد دلاري درآمد در  4/1ر خطوط هوایی آمریکا باعث افزایش اجراي مدیریت درآمد د

اند تا با استفاده از  کرده امروزه صنایع زیادي، تلاش ).Hu et al,2010(شد  ي سه ساله یک دوره

 Guadix(به کار گرفته و در جهت افزایش سود استفاده کنند اي مدیریت درآمد، آن را  اصول پایه

et al, 2010; Graf & Kimms, 2011 .( مدیریت درآمد به امري ضروري براي صنایع خدماتی که

 & Heo(کند  شان کمک می ها در مدیریت خدمات ظرفیت محدودي دارند، تبدیل شده و به آن

Lee, 2009 .(   

 "فروش محصول مناسب به مشتري مناسب در زمان مناسب"مدیریت درآمد شعار مهم 

ي اصلی مدیریت  ي مسئله کننده این شعار بیان ).Sanghavi, 2005; Guerriero et al, 2012(است 

ي زمانی خاص،  سازمان محصولی محدود و فاسد شدنی دارد و با پایان یافتن یک بازهدرآمد است؛ 

هاي مختلفی از مشتریان روبروست  علاوه بر آن، سازمان با گروه. رود از بین می ارزش این محصول

افتد  ي اصلی وقتی اتفاق می مسئله. ا براي محصول پرداخت کنندهاي متنوعی ر که حاضرند قیمت

مشتریانی که حاضرند پول بیشتري براي محصول بپردازند، بعد از مشتریانی که که ممکن است 

فروشنده باید به منظور بیشینه  بنابراین. کنند، به سازمان مراجعه کنند پول کمتري پرداخت می

کنند، رد کند تا  قیمت پایینی را براي محصول پرداخت می کردن سود، سفارشات مشتریانی که
                                                 
1Revenue Management 
2Operation Research(OR) 
3Perishable 
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گیري، سازمان  در این تصمیم. پردازند، باقی بماند ظرفیت کافی براي مشتریانی که پول بیشتري می

باید ریسک عدم فروش مقداري از محصول و بی ارزش شدن آن را نیز در نظر گیرد و همواره در 

یمتی را مد نظر قرار دهد تا با ریسک عدم فروش روبرو هاي ق تخصیص محصول خود تمام گروه

   ).Faber,2005; Venkitachalam, 2007; Stanciu, 2009(نشود 

از گذشت چند دهه از انتشار اولین مقاله در زمینه مدیریت درآمد در خطوط هوایی، پس 

ه و سطح پایین هاي مدیریت فرایندهاي ساد هاي رزرو بلیت براي مسافران، از شکل سامانهسیستم

خطوط  امروزه،. اند هاي اطلاعاتی بزرگ و استراتژیک درآمده کنترل موجودي، به صورت سیستم

هاي مدیریت درآمد را به چشم یکی از عوامل کلیدي  هوایی و سایر مؤسسات حمل و نقل، سیستم

اکثر درآمد ها براي کسب حد این شرکتانتظارات . و تعیین کننده در موفقیت آینده خود می بینند

ها را به سمت استفاده  هاي پیشرفته مدیریت درآمد، هم اکنون، این سیستم ممکن از طریق سیستم

  .)1386، یزدي شریف( دهد هاي جدید اطلاعاتی سوق می هر چه بیشتر از فناوري

هاي رزرواسیون مرکزي بستر بسیار مساعدي را براي رشد سازماندهی شده مدیریت  سیستم

مدیریت درآمد به عنوان یک محصول جانبی از مدیریت معاملات فروش به . اند آوردهدرآمد فراهم 

آوري نموده و از آن براي  هاي لازم را براي شناسایی رفتار مشتریان جمع صورت سیستماتیک، داده

در حالی که ظهور اینترنت تغییرات عمده انکارناپذیري . کند کنترل بهتر فرایند فروش استفاده می

هاي هواپیمایی، ایجاد نموده اما با این حال گسترش این پدیده بر اصل و  شکل توزیع بلیت را در

اصول اساسی مدیریت درآمد، ردیابی . اساس مسئله مدیریت درآمد کماکان بی تأثیر بوده است

تژي فروش تقاضاهاي تاریخی گذشته و شناسایی رفتار تقاضاي مشتریان و وضع نمودن استرا

  .)1384، اسداللهی نجفی(رفتار است مطابق با آن 

ي ظرفیت  هاي مورد استفاده براي تخصیص بهینه راهبردها و تاکتیک مدیریت درآمد شامل

 & Padhi(باشد  ، میحداکثر کردن درآمد با هدف به مشتریان یک سازمان ثابت

Aggarwal,2011.( سب تر مدیریت درآمد تخصیص محصول مناسب به مشتري منا به عبارت ساده

با  شود، سعی می در واقع). Guadix et al,2010(با قیمت مناسب و در زمان مناسب است 
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، از تمایلات مشتریان براي پرداخت، ظرفیتتخصیص سازي قیمت و  بهینه بندي مشتریان، بخش

 ).Cleophas & Bartke,2011(استفاده کامل شده و به افزایش درآمد در سازمان کمک شود 

بینی،  آوري داده و پیش هاي جمع عی شده است تا با استفاده از روشدر تحقیق حاضر س

مشخص و الگوي مناسب پذیرش مسافران به منظور  ریزي روي هتل در زمان برنامه  یشوضعیت پ

پژوهشی و مسیر   در این فصل اهمیت و ضرورت تحقیق، سؤالات. بیشینه کردن درآمد، ارائه شود

                            .بیان شده تا دیدي کلی از آن حاصل شودانجام این تحقیق به طور خلاصه 

  
  )نتایجتعریف مسأله، هدف از اجرا و کاربرد(تعریف موضوع -1-2

هاي مدیریت درآمد در صنعت هواپیمایی و شباهت زیاد این صنعت با صنعت  با توجه به موفقیت

 ي متغیر پایین و محصول فاسدشدنی، نهي ثابت بالا، هزی داري از جمله ظرفیت ثابت، هزینه  هتل

                       .)Chen, 2010(اند  هاي مناسب در این صنعت داشته ي مدل محققان زیادي سعی در ارائه

کارگیري مباحث مدیریت درآمد، صنعت  بسیار زیاد جهت به پتانسیلیکی از صنایع با 

. د این صنعت با صنعت هواپیمایی نهفته استدلیل این امر در شباهت بسیار زیا. داري است  هتل

هاي هواپیما از نوع کالاهاي از بین رفتنی بوده و قابل ذخیره  هاي هتل مانند صندلی اتاقاستفاده از 

مدت ثابت بوده و  ظرفیت هتل نیز مانند ظرفیت هواپیما در کوتاه. باشد ي بعد نمی براي دوره

امکان رزرو از پیش براي هر دو . ي ثابت زیادي همراه است افزایش آن تنها در دراز مدت و با هزینه

  .)1388 مدرس و نجفی،( در نهایت تقاضا در هر دو تصادفی است. مورد وجود دارد

از دیدگاه مدیریت  .شودمدیریت درآمد در واقع بخشی از مدیریت عملیات محسوب می

  :رایط زیر برقرار گشته باشدهنگامی بیشترین کارآیی را دارد که ش“ مدیریت درآمد”عملیات 

  .بندي کردهاي مشخص طبقهتقاضاي مشتریان را بتوان براساس نرخ مشتریان به کلاس - 1

  .ر اندك باشدهاي متغیهاي ثابت زیاد و هزینههزینه - 2

-موجودي فاشد شدنی باشد این بدان معنی است که در پایان دوره موجودي از بین می - 3

  .سازي نیسترود و دیگر قابل ذخیره
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  .محصول پیشاپیش قابل فروش است - 4

  .تقاضا از یک زمان به زمان دیگر یا از یک کلاس به کلاس دیگر بسیار متغیر است - 5

باشند، ها معمولا داراي دو نرخ قیمتی میهتل. هستند ویژگی 5ها به خوبی داراي این هتل

. یندآکسانی که به تعطیلات می ته برايیکی در طول هفته براي تجار و دیگري در انتهاي هف

در مقایسه با هزینه افزودن یک اتاق به کل ) مانند نظافت(هاي متغیر در ارتباط  با هر اتاق هزینه

ها هاي در دسترس قابل انتقال از یک شب به شب دیگر نیستند و اتاقاتاق. هتل بسیار اندك است

نهایت مشتریان در . باشدها میتی یا همایشبه صورت گروهی قابل واگذاري یکجا به تورهاي مسافر

به هر دلیلی به هتل مراجعه بالقوه ممکن است اقامت خود را کوتاه کرده و یا اصلا برغم انجام رزرو 

  ).1388، کیان( نکنند

داري،   ي مدیریت درآمد و امکان استفاده از آن در صنعت هتل با توجه به مزایاي ذکر شده

هاي  سب به منظور کمک به مدیران این صنعت در مدیریت اتاقاست مدلی منا سعی شده 

ي پذیرش بهینه به هتل، در یک فضاي احتمالی ارائه  در این پژوهش، برنامه. موجودشان ارائه شود

هاي  هاي هتل، با در نظر گرفتن عامل است تخصیص اتاق در مدل حاضر، سعی شده . است شده 

ریزي احتمالی، به طور  با استفاده از یک برنامه "دن مدیریتپذیر بو درآمد مورد انتظار و ریسک"

ها، از  ي اتاق دلیل وجود اهداف متنوع به منظور تخصیص بهینه  در ادامه به. بهینه انجام شود

  .است  سازي مسئله استفاده شده  ریزي آرمانی در مدل رویکرد برنامه

 

  )پژوهشی  یا سؤالات(فرضیات  -1-3
  :شود هش، دو سؤال زیرمطرح میبر اساس ماهیت پژو

       ي مورد مطالعه به چه صورت میباشد؟بینی تقاضا براي دوره پیش - 1

   ریزي آرمانی براي مدیریت درآمد هتل مورد مطالعه کدام است؟ مدل مناسب برنامه - 2
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  قلمرو تحقیق -1-4
بدین منظور . پردازد ي مدیریت درآمد در هتل می طور خاص به مسأله پژوهش حاضر به 

سازي درآمد، انتخاب شده  هاي سنتی استان یزد، جهت مدل ، یکی از هتل"هتل باغ مشیرالممالک"

براي مدل ) روزه 5ي زمانی  بازه(شهریور ماه  31شهریور ماه تا  26در این تحقیق روزهاي  .است 

لاعات ، از اط1391ي مدل مدیریت درآمد براي سال  به منظور ارائه. است  سازي در نظر گرفته شده 

  .است بهره گرفته شده  1390تا  1384هاي  ورود و خروج مشتریان مربوط به سال

  

  روش تحقیق - 1-5
روش تحقیق به کار برده شده از نوع هدف، کاربردي و از نظر میزان کنترل متغیرها، 

با مراجعه به  .ریاضی است - تحلیل مورد استفاده در این تحقیق از نوع تحلیلی .توصیفی است

در این پژوهش براي  .هاي مورد نیاز جمع آوري شده است ارك و سوابق هتل، دادهاسناد، مد

پوشش مباحث نظري تحقیق، کتب تخصصی و عمومی، مقالات و نشریات تخصصی مورد بررسی 

 براي مدیریت درآمد هتلبعد از بررسی ادبیات موجود در این زمینه مدل مناسب . قرار گرفتند

ي کامل و بهینه جهت  ي مدل یک برنامه هاي بهینه با توجه به جوابدر نهایت . است طراحی شده 

  .است  ي زمانی تعیین شده، به هتل مورد نظر ارائه شده پذیرش مشتریان در بازه

  

  هاي تحقیق محدودیت -1-6
توان در مواردي از قبیل کمبود تحقیقات انجام شده و  هاي پژوهش حاضر را می محدودیت

هاي تاریخی به دلیل  و عدم دسترسی کامل به دادهتحقیق در این زمینه مبود ادبیات به مثابه آن ک

  .بعضی از مسائل رقابتی، بیان کرد

  

  هاي به کار رفته شرح اصطلاحات و واژه -1-7
  مدیریت درآمد، هنر بیشینه کردن سود حاصل از فروش ظرفیت محدودي: مدیریت درآمد
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فروش هر واحد محصول  ي یلهاز یک محصول فاسد شدنی در یک افق زمانی مشخص به وس 

به مشتري مناسب، در زمان مناسب، با قیمت مناسب و از طریق کانال ارتباطی مناسب است 

)Padhi & Aggarwal, 2012(. 

هاي یک اتاق را با توجه به عواملی  داري، قیمت  در صنعت هتل :مدیریت درآمد در هتل

. کنند ي فروش، تعیین می چنین بنگاه واسطهمانند زمان رزرو اتاق، مدت زمان اقامت در هتل و هم

. شود هاي مختلف عرضه می هاي یکسان با توجه به شرایط و نوع مشتري، با قیمت در واقع، اتاق

مشکل اصلی در . هاي مشتریاناست ها به این گروه هدف اصلی مدیریت درآمد در هتل تخصیص اتاق

اشد، که مدیریت درآمد با رفع آن و دادن ب پوشانی روزهاي اقامت مشتریان هتل می این بین هم

 ,Chen(رساند  هاي هتل یاري می ي پذیرش بهینه، به مدیران هتل در مدیریت بهتر اتاق یک برنامه

2010.(  

گیري چندمعیاره است که  یکی از ابزارهاي تصمیمریزي آرمانی  برنامه: ریزي آرمانی برنامه

گسترش و ریزي آرمانی  برنامه. کند تناقص ایجاد میامکان حل مسائل را با اهداف مختلف و حتی م

باشد که هدف اصلی آن کمینه کردن تابع هدف که ترکیبی از  ریزي خطی می تعدیل برنامه

هاي  توان حل همزمان هدف ریزي آرمانی می با روش برنامه. باشد، است انحرافات اهداف مختلف می

توان به حل مسائل  ي آن می است که به وسیلهبه عبارت دیگر تکنیکی  .پیچیده را به دست آورد

  ).Lee et al, 2010(رداخت پ گیري مربوط با چند هدف تصمیم

  

 گیري خلاصه و نتیجه -1-8

، قلمرو تحقیق، روش الات پژوهشیؤس، عریف موضوعدر این فصل کلیات پژوهش شامل ت

قیق مورد بررسی هاي به کار رفته در تح هاي تحقیق و شرح اصطلاحات و واژه تحقیق، محدودیت

ي پژوهش پرداخته و به دنبال آن در فصل  در فصل دوم به بررسی مفاهیم و پیشینه .قرار گرفت

ي مدیریت درآمد در هتل، به  سازي مسأله  سوم، روش تحقیق و روش مورد استفاده به منظور مدل

ده، حل و در فصل چهارم، مدل ارائه شده با توجه به شرایط تعریف ش. تفصیل مطرح شده است
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هاي حاصل  ها، برداشت در نهایت، فصل پنجم به نتایج، یافته. هاي بهینه به دست خواهد آمد جواب

  .تحقیقات آتی اختصاص یافته است هايها، دستاوردها و پیشنهاد از تحلیل



.  
  
  
  
  
  

  
ي  و پیشینه مروري بر ادبیات موضوع: فصل دوم

  پژوهش
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  مقدمه -2-1
ت درآمد در صنعت هواپیمایی و شباهت زیاد این صنعت با هاي مدیری با توجه به موفقیت

هاي مناسب به منظور افزایش درآمد و سود  ي مدل داري، محققان زیادي سعی در ارائه صنعت هتل

شرایط به کارگیري و  مدیریت درآمد، این فصل، ابتدا به بررسی مفهومدر . اند در این صنعت داشته

محور و  در ادامه مدیریت درآمد کمیت .اخته شده استکاربردهاي آن در صنایع مختلف پرد

پرداخته   مدیریت درآمد در صنعت هتل مرور تحقیقاتسپس به . محور معرفی شده است قیمت

  .شده است

 

 چیست؟ مدیریت درآمد - 2-2

اي از تصمیمات مهم و بنیادي روبرو  دهندگان محصولات و خدمات با طیف گسترده ارائه

 گذاري ي محصولات و خدمات به بازار، قیمت زمان مناسب ارائهل تعیین تصمیماتی از قبی. هستند

ي مانند تر مناسب موجودي خود به منظور حفظ مشتریان بالقوه و حتی تصمیمات پیچیده

هاي گوناگون و  گذاري شرایط مختلف فروش و قیمت ي ارائه بندي مشتریان از طریق چگونگی بخش

گیري  یمدنبال راهی مناسب براي تصمبه ن افراد همواره ای. تعیین قیمت مناسب براي هر بخش

گیري بهتر  مدیریت درآمد ابزاري است که به این افراد در جهت تصمیم. بهتر در این زمینه هستند

  ).Talluri & Van Ryzin, 2004(کند  در مورد مسائل فروش و تقاضا کمک می

در طول تاریخ بشر هر . انستي قدیمی دا توان از یک منظر مدیریت درآمد را ایده می

فروشنده با انواع تصمیمات مدیریت درآمد روبرو بوده است؛ اما نوآوري اصلی مدیریت درآمد در 

مدیریت درآمد دیدگاهی فناورانه، پیچیده، دقیق و عملی به منظور . گیري است روش تصمیم

ایند پذیرش یا ت درآمد فربه عبارتی مدیری. باشد بهتر در مسائل مربوط به تقاضا می گیري تصمیم

بیشینه  با هدفظرفیت  تخصیصو گذاري  هاي مختلف قیمت کارگیري روشرد یک سفارش با ب

شده و  هاي خدماتی و صنعتی که با گذشت زمان، از ارزش خدمات ارائه گروه. باشد میکردن درآمد

  . گیرندبریت درآمد بهره از مدی توانند رود، می یا از بین می شود شان کاسته می یا محصولات تولیدي


