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 چکیده
و   یانامنسستن   ت،یفیک  یادتقن یاصت   یهن ی ا  پن  یکی چهند و پنج ستاند  ه  نناا    یهنخامنت سد هال  یاستانداادسستن 

استانداادسهن هن   نی مؤثر ا  یتهرا  سد اجرا  یاقنما  یا  واحاهن  یندیامن هست   شتاس،یشتننخا  م  اادی پن  یری پذه  دقنهت  ینهیسستا

 یایک  دفعن یا  منظر ذ  یاستانداادسستن   یهنچنلش قینم یهن هاف واکنو  هشپژو  نی دو هستانا  ادوه   یاا یچیماادع پ

اجرا    یاکاشتن -یفیتاصت   کرسی و هن دو یفیک ا یادجنم شتا  مانلع  حنرتر ه  شت   هنیدنکنم  نی ا  ن ل ا  یهام یو ادائ  هرساشتا

  ی و کندشتننستن  هخش سولا  یههن، ماخصتصتن  سادشت نادشتا هال  را ی هن ما  ن ا ی ستنخاندم یمصتنحه  د ۱۴هن ا   شتا  ساس 

ا     نن یاطم ی  هراشتا  یهردست   یا یس ایا زاد مکس کدرم  طیسد مح  یفیک  یمحااا لیا  تح   یریگشتا و هن ههر  یگرسآود

اسافنس  شا   یری اپذییو تأ یواهسا   ،یری پذانامنس، اداقنل  تیو گاهن شنمل قنه   نک نیچهندگند  ل  یندهنیهن ا  معاناهند ساس 

پژوهش دشتن  ساس    یهنن ا ی هن ه  کند گر ا  شتا  پنست   ینیکنناگن  و هن هتنا  مشتندکت ،یمندنا اشتهن  دظر  ییسهنو داههر

 یرویهن، دسد هال  یو ستن مند  یهستانا  رتعس ستنخاند  نییقنهل ته یسد پنج محاد اصت   یاستانداادسستن   یهنچنلش  ک 

دستهت ه  مفهام استانداادس،    زیآمو گن  مقنومت  نسدستتد  یهنهرساشتت  ،یتخصتصت   یهندنکندآما و  نقا آما ش یادستند

  ی ناامل محاوسکننا  اجرا   نی ترا  مهم  یو  ن  یو ماادع اقاصتتنس  ،یحا   ها ااد  یو پژوهشتت   یشتتکنف سد دظنم آما شتت 

و تحقق آ     ستتید  یالزام  ن کی تنهن   یا  آ  استت ک  استانداادسستن   یحنک  جی   داندودایمؤثر استانداادسهن ه  شتمند م

  ی هن ک  هر ساس   یهام  یمال مفهام  کی پژوهش هن ادائ     نی استت  ا قینم  یای ری و ما  ین  ره ،یاصتححنت دهنس ا زممست 

   کنایم میتهرا  ترس  یهنسد هال  یجنمع ا  ماادع اسانداادسسن   یری اساااد است، تصا دفعن یذ سا ی و تجره     یاادیم
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ستاند  شتهر    5و۴ یهنو کندکنن  هال، هال  را یما  ،یصتنعت ها ااد  ،یاستانداادسستن   یهنچنلشکلمات کلیدی:  

  یفیک لیتهرا ، تح 

 مقدمه   1

در جذب  یاسناسن ینقشن ،ی توسنعه گردشنگر ی دیاز ارکان کل یکیعنوان به ی صننعت هتلدار  

 ی شنهر داریو توسنعه پا یاقتصناد محل  تیتقو  ،ی ارز  ی درآمدها  شیاشنتاا،، افزا  جادیگردشنگران، ا

مهم   ی هااز شناخ  یکیشنده خدمات ارائه  تیفیصننعت، ک نیدر ا  (.2023،  1)فوزی   کندیم فایا

 ی از اسنتانداردها ی رویو پ شنودیمحسنوب م  ی گردشنگر ی هارسناختیز یافتگیتوسنعه یابیدر ارز

،  2)بویی و باتل   ها داردهتل  یو توان رقابت انیمشنننتر  تیدر ارتقاء رضنننا ی نقش مؤثر  یالمللنیب

 ن یا  نیدر تضنننم  یاتیح  ی از ابزارها یکی  (.2024؛  4و همکاران  کسننناب  ؛2023؛ 3فوزی ؛  2011

ها و دسنتورالعمل همتشنکل از مجموع ی ندیخدمات اسنت؛ فرآ ی اسنتانداردسناز ندیفرآ  ت،یفیک

آموزش مؤثر کنارکننان، کناهش    ،یاتیناعتمناد، نظم عمل  تینقنابل  ،یکنواختیکنه موجن     ییارهناینمع

شننده  شننناخته   ی ایبا وجود مزا(.  2004،  5تسننور و لین)شننود  یم ی وربهره شیو افزا  یتینارضننا

همراه  ی ادهیچیپ ی هادر حا، توسنعه با چالش ی آن در کشنورها  ی در عمل اجرا ،ی اسنتانداردسناز

 گاهینتوانسته به جا  ،یغن  یعیو طب  یفرهنگ  ی هاتیبا وجود ظرف  زین  رانیا ی است. صنعت هتلدار

  می و آنچه در حا، حاضنر شناهد آن هسنت  ابدیدسنت    یالمللنیدر سنح  ب  افتهیصننعت سناختار  کی

)مدنی و باقری   افتهیصنعت ساختار کیاست تا    رمنسجمیغ  یو خدمات اقامت  یشکل سنت  شتریب

 (.1393آباد، نظام

عنوان  به  ی که صننعت هتلدار  دهدیکارشنناسنان نشنان م ی هادگاهید لیو تحل  نیشنیپ  محالعات  

 فایکشنور ا ی در رشند اقتصناد ی دیکل  ینقشن  ،ی ارزش گردشنگر  رهیزنج  یاز ارکان اسناسن یکی

بسنتر توسنعه   افته،یو سناختار  یرسنم  یاقامت  ی هارسناختیز ی سنازصننعت، با فراهم نی. اکندیم

و  ،یو خارج یداخل ی هاهیاشننتاا،، جذب سننرما  جادیکرده و در ا  راهمرا ف ی خدمات گردشننگر

 تواندیم ی اساس، توسعه صنعت هتلدار  نیدارد. بر هم ییسنهم بسنزا  یرنفتیغ ی درآمدها  شیافزا
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  اسی در مق(.  1399زاده، )رضنناقلی منجر شننود  1یناخال  داخل دیبه ارتقاء سننهم خدمات در تول

را تجربه  ی صننعود ی کرونا، روند ی ریگاز همه یاز رکود ناشنن پس ی صنننعت هتلدار  زین  یجهان

تا   2022ها در بازه  هتل  یبازار جهان  دهندینشنان م  یالمللنیب  ی هاگزارش کهکرده اسنت؛ چنان

با    زین  یآت  ی هادر سنا،  رودیو انتظار م  افتهیدرصند گسنترش    7با نرخ رشند مرک  سناهنه   2023

ارتقاء   ،ییفضننا  نی. در چن(2024، 2سننتایسننتات)ادرصنند رشنند خود را ادامه دهد    5.۸نرخ حدود  

 ی از سنننازوکارها ی ریگبدون بهره داریپا  یرقابت  تینبه مز  یابینو دسنننت ی هتلندارخدمات    تینفیک

بهبود   ی برا  ی ابزار ،خدمات ی نخواهد بود. اسنننتانداردسننناز ریپذمؤثر امکان ی اسنننتانداردسننناز

 ،ی ااعتبنار حرفنه  ی ارتقنا  ی برا  ی بردراه  نیهمچن  ؛اسنننت  ی تجربنه مشنننتر  تینفیو ک  یکنواختی

و   رتزیو)  دینآیبنه شنننمنار م  یهنا در بنازار جهنانهتنل  ی و بقنا  یالمللنیب  ی ارهناینبنا مع  ییسنننوهم

 (. 2024، 4ینسکیاتیو هوس نسکایبل ؛2016  ،3هوهک

و   یفرهنگ راثیمانند سنازمان م یدولت  ی توسن  نهادها  یرسنم ی اسنتانداردها نیوجود تدو  با  

سنتاره تهران   5و  4  ی هااسنتانداردها در هتل  نیموفق ا ی سنازادهیپ  ران،یاسنتاندارد ا یسنازمان  مل

عدم   ،یمقاومت سنازمان  ،یآموزشن ی هاهمراه اسنت؛ از جمله ضنعم مناب ، چالش ی جد یبا موانع

،  5ننادری و حسنننین ؛  2015،  رریاوغلو و دمدده)  یبوم  ی هناو فقندان چنارچوب  یانحبناق فرهنگ

و همکناران،   ۸لیو  ;مناننند  یمحنالعنات  نیهمچن(.  2021،  7لیو و همکناران؛  2024،  6کومنار؛  2005

با   شنرویپ ی دارند. در مقابل، کشنورها  دیتأک  ی او نظارت حرفه  یاسنتیبر نبود انسنجام سن ؛  2021

ها  هتل   ویژندو   تیفیک  نداتوانسنته  9تعالی سنازمانیو   224۸3ایزو    مانند  ییهااز مد،  ی ریگبهره

 (.2011، 11؛ بویی و باتل2013، 10د )چن و همکارانارتقاء دهن یرا در سح  جهان

 ی اسنتانداردها نیبسنتر برخاسنته اسنت: چرا با وجود تدو نیپژوهش از هم نیا ی محور  پرسنش  

و   یدسنت یو صننا ی گردشنگر  ،یفرهنگ راثیهمچون سنازمان م  ،یدولت ی نهادها ی از سنو یرسنم

ستاره تهران    5و   4  ی هاهتل( هنوز  ی گردشگر  22۸متناظر    تهی)کم  رانیاستاندارد ا  یسازمان مل
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فرض پژوهش بر آن اسنت    ،یعبارتاند. بهمواجه  ی جد ی های با دشنوار  نداردهااسنتا نیا  ی در اجرا

پژوهش  نیاسنت. ا  یناکام نیا یاصنل لیها، دلچالش  افتهیو شنناخت سناختار  یکه نبود مد، بوم

 کیموان  و ارائه   نیا  دهیچیابعاد پ  ییدنبا، شننناسننابه ،ی دیکل نفعانی ذ ی هادگاهیبا تمرکز بر د

 ی و ساختار  ییایبا توجه به تمرکز جاراف  ،یها است. از طرفسازوکار آن  نییتب  ی برا  یمد، مفهوم

  یده سنتاره در شنکلچهار و پنج  ی هاهتل ی دیکشنور در شنهر تهران و نقش کل ی صننعت هتلدار

ها از نظر  سننح  از هتل نیشننهر و ا  نیپژوهش بر ا نیتمرکز ا  ران،یا ی گردشننگر ویژند ریتصننو

 است. ریپذهیتوج یاتیو عمل  ی راهبرد

 ی هاتاکنون پژوهشاند نشنننان داد که انجام داده پژوهش  نیا پژوهشنننگران ی کهیهایبررسننن  

و   ی سنننازیعملکرد هتل، شنننخصننن ،ی ها در توسنننعه گردشنننگرنقش هتل  نهیدر زم ی اریبسننن

 یرانیا ی هاهتل  ی داریپا  ی هاهیرو  ی و موان  اجرا  ران،یا ی در خدمات هتلدار  ی سننازیسننفارشنن

؛ گندمکار  1404بین و بیشمی،  نیک  ؛1401)اشلقی فراهانی و ایمنی قشلاق،    صورت گرفته است

که سنناختار   یمدل  ،یداخل اتیحا،، در ادب نیبا ا(.  1404؛ زندی و نیک بین،  1404  و همکاران،

کرده   نییاسننتخراو و تب  یفیک  کردیو با رو نفعانی ذ  دیرا از د  ی اسننتانداردسنناز ی هاچالش یعلّ

 خلأ را پر کند. نیپژوهش در تلاش است ا نیباشد، تاکنون گزارش نشده است؛ ا

خدمات    ی موجود در حوزه استانداردساز  ی پژوهش حاضر علاوه بر پر کردن شکاف نظر  رو،نیازا  

کشور   ی بهبود عملکرد صنعت گردشگر  ی برا  یمهم  ی هات یظرف  زین  ی کاربرد  از جنبه  ،ی هتلدار

م نتاآوردیفراهم  م  نیا  جی.  اثربخش  تواندیمحالعه  ارتقاء  در   ی بازنگر  ،ی نظارت  ی هانظام  یبه 

 یهاهتل   ویژند  ریتصو  تیتقو  تیکارکنان و در نها  یآموزش  ی ندهایبهبود فرآ  ،یرسم  ی هااست یس

  شیخدمات، افزا  تیف یک  نیدر تضم  ی استانداردساز  تیکمک کند. اهم  یالمللنیدر سح  ب  یرانیا

از   ی اریحا،، بس   نیاست؛ با ا  ناپذیرانکار  یجهان  ی در بازارها  ی ریپذمهمانان و ارتقاء رقابت   تیرضا

 ی هااستانداردها با چالش  نیا   ی اجرا   ریچهار و پنج ستاره در تهران، در مس  ی هاهتل  ژهیوبه  ها؛ل هت

  ، یمنف  ی هاتی گرفته تا ذهن   یو سازمان  ی ساختار  ی هاضعماز    یف ی موان  ط  نیاند. امواجه  ی متعدد

خدمات و   تی فیبر ک   یکه همگ  رندیگیرا در بر م  ی اقتصاد  ی هاتیو محدود  یآموزش  ی هاشکاف 

مشتر شناسا  رگذاریتأث  ی تجربه  دق  ییهستند.  درک  بهره چالش   نیا  قیو  مستلزم  از   ی ریگها 

اساس،   نیکشور است. بر ا  یبوم    یبر شرا  یمبتن   ییهاحلراهو ارائه    ی دیکل  نفعانیذ  ی هادگاهید

  یو ساختار  قی عم  ی ریتصو  می دنبا، ترسمضمون، به  لیو روش تحل  یفیک  کردیمحالعه با رو  نیا
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مس   یبوم  ی هاچالشاز   هتلدار  ی استانداردساز  ریدر  زم  ی خدمات  تا    یبرا  ی انه یاست 

  .فراهم آورد یدانیم ی هات یبر واقع ی آگاهانه و مبتن یهای ریگم یتصم

اخ م  ریمحالعات  چالش   دهندی نشان  هتلدار  ی استانداردساز  ی هاکه  بس  ی خدمات  از    ی اریدر 

  یفن  ی هاها را صرفاً به ضعمآن  توانی دارند و نم  ی و نهاد  مندنه ی زم  ،ی عدچندبُ  ی تی کشورها ماه

 (.  2024؛ کومار، 2024و همکاران،  ؛ کساب2023)فوزی، داد  لیتقل ییاجرا  ای

های استانداردسازی خدمات بر این اساس، هدف اصلی پژوهش حاضر شناسایی و تبیین چالش

نفعان کلیدی است. در راستای تحقق این ستاره شهر تهران از منظر ذی های چهار و پنج در هتل 

 :های زیر استگویی به پرسشهدف، پژوهش حاضر به دنبا، پاسخ

ستاره شهر تهران از دیدگاه  های چهار و پنج های اصلی استانداردسازی خدمات در هتل چالش .1

 اند؟نفعان کلیدی کدامذی 

چالش .2 طبقه   هااین  قابل  اقتصادی  و  آموزشی  ادراکی،  انسانی،  ساختاری،  ابعاد  چه  بندی  در 

 هستند؟ 

ها چگونه منجر به تضعیم اجرای مؤثر استانداردهای خدمات تعامل و پیوند میان این چالش .3

 شود؟هتلداری می

فراهم  های میدانی را  ها، زمینه استخراو یک مد، مفهومی بومی مبتنی بر دادهپاسخ به این پرسش

به درک عمیقسازد که می می  ناکارآمدی استانداردسازی خدمات در صنعت  تواند  تر سازوکارهای 

 .هتلداری ایران کمک کند
 

  يقپيشينه تحقمبانی نظری و   2

 ش یافزا  ،ی در توسعه اقتصاد  یاتیح   ینقش  ،ی از گردشگر  ی دیکل  یعنوان بخشبه   ،ی صنعت هتلدار

 یابزار   ی خدمات هتلدار  ی . استانداردسازکندی م   فایکشورها ا  ی المللن یب  ریو ارتقاء تصو  ی ارزآور

برا ا  انیمشتر  تیرضا  شیافزا  ت،ی فی ک  نیتضم  ی مؤثر  م  یرقابت   تیمز   جادی و  .  شودیمحسوب 

کاهش    ،یکنواختیموج  بهبود    یخدمات  ی استانداردها  نیاند که تدومحالعات مختلم نشان داده

   (. 2021، 1ناوروزووا ) شودی م ی آموزش مناب  انسان لیو تسه ها،ی تینارضا

 
1 Navrozova 



 35                                                                                        نشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت          

DOI: 10.22034/jsqm.2026.559735.1675 

 

 ی صنعت هتلدار  یاستانداردساز  تی اهم 1-2

  ت،ی فیک  ۀکنندنیتضنم ،ی در صننعت هتلدار  ی راهبرد  ی کردیعنوان روخدمات به ی اسنتانداردسناز

خدمات،   یدر کاهش ناهمگن  ی محور  یو نقشن  شنودیاعتماد خدمات محسنوب م  تیانسنجام و قابل

،  2؛ سنننانندبو 2011، 1بویی و بناتنل) کنندیم  فنایا یرقنابت  تینمز  تینو تقو  یاتینعمل  ی وربهره  شیافزا

  یعلاوه بر کناهش خحناهنا  ،ی کنه اسنننتناننداردسننناز  کننندیم دینتنأک زین  ریاخ  ی هناهش(. پژو2002

در   یعملکرد سننازمان ی و ارتقا ی به بهبود تجربه مشننتر تواندیم  ،یاتیعمل ی هانهیو هز  یانسننان

(.  2024،  4؛ بلینسنکا و هوسنیاتینسنکی2024،  3کسنا  و همکارانمنجر شنود )  یرقابت  ی ها یمح

همچون  ی، بر اصننولکرد( محرح  2004)  تزریکه ر  ون«یزاسننیدونالد»مک هیراسننتا، نظر  نیدر ا

الگو در کناهش عندم   نیدارد. اگرچنه ا دینو کنتر، تنأک  ی ریپنذینیبشیپ  ،ی ریپنذمحناسنننبنه  ،ییکنارا

  رمنعحمیو غ  رانهیگسنخت  ی که اجرا  دهندینشنان م دیخدمات مؤثر اسنت، محالعات جد  تیقحع

تجربه مهمان   تیفیو کاهش ادراک ک  یتعامل انسنان میعبه تضن  تواندیم ی آن در صننعت هتلدار

 (.6،2024کسا  و همکاران؛ 2005،2002، 5ساندوف )منجر شود 

از   یرا با درجات  ی که استانداردساز  یبیترک  ی کردهایاز آن است که رو  یمعاصر حاک  ی هاافتهی

در پاسخ به انتظارات متنوع    ی شتریب  یاثربخش  سازند، یهمراه م  ی ریپذو انعحاف   ی سازی سفارش

  کنند ی را فراهم م  شدهی سازی ثبات خدمات و تجربه شخص  ی ساززماندارند و امکان هم   انیمشتر

هتل در دهه   رانیمد  یمنظر، چالش اساس  نی (. از ا7،2020؛ کلیسری و مارکاکی2023ی،  فوز)

  انیم   مند نهی و زم  ایپو  یتعادل  جادیبلکه ا  ،ی سازیشخص  ای  ی استانداردساز  انینه انتخاب م  ریاخ

 است.  یتیریدو منحق مد  نیا

 ی در صنعت هتلدار  یاستانداردساز  یهاچالش  2-2

 
1 Bowie & Buttle 

2 Sundbo 

3 Kasap et al 

4 Belinska & Husiatynskyi 

5 Sandoff 

6 Kasap et al.   
7 Kleisari & Markaki 
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همراه است.    ی ها با موان  متعددکه استقرار استانداردها در هتل  دهدی پژوهش نشان م  اتیادب

انسان  انگ  یضعم در آموزش مناب   ، 1)کومار   هستند  یکارکنان از جمله موان  اصل  زهیو کمبود 

مان  تحقق    یسازمان   ی واحدها  ان یم  یو نبود هماهنگ  کیبوروکرات  ی ساختارها  ن،ی همچن(.  2024

م  ی زدسااستاندار همکاران )  شودیمؤثر  و  از   گرید  یک ی(.  2019،  3را ی کسیت؛  2024،  2کاسا  

  م یمستق   ی که اجرا   ی اگونه استانداردهاست؛ به  ی سازی و فقدان بوم  یفرهنگ   یها، ناهماهنگچالش

مقاومت کارکنان و کاهش    ،یو سازمان   ی فرهنگ   یبدون توجه به شرا  یالمللنی ب  ی استانداردها

در مجموع، (.  1404بین،  ؛ زندی و نیک201۸،  4)کشاورز و جمشیدی  را به همراه دارد  یاثربخش

انسان  ی هاچالش فرهنگ   ی ساختار  ،یمناب   اقتصاد  یو  موان   کنار  مس  ی در  فناورانه،    ر یو 

رو روبه   یاساس  ی های در حا، توسعه با دشوار  ی کشورها  ی را در صنعت هتلدار  ی استانداردساز

 کرده است. 

 ی استانداردساز  یالمللن یموفق ب   یهامدل  3-2

 ی در ارتقا  ینقش مهم   یالمللن یب  ی هااز مد،   ی ریگکه بهره   دهدی نشان م  شرویپ  ی کشورها  تجربه

هاست  چارچوب  نیدتریاز جد  یکی(  2020)5224۸3ایزو دارد. استاندارد    ی خدمات هتلدار  تیف یک

و انسجام    دادهرا پوشش    یمنیبهداشت و ا  ،یخدمات مشتر  ، یمناب  انسان   مانند  ییهاکه حوزه

استاندارد   ن،ی همچن   (.2017،  6و همکاران   ووجکو)  دهدی م  شی را افزا  ی اعتماد مشتر  و  یاتیعمل

 ی مشتر  تیو رضا  ی وربهره   ی مکمل، در ارتقا  ی عنوان ابزارهابه  EFQM  یو مد، تعال  90017ایزو  

 ی دی کل  تیمز  (.  2016،  9و همکاران   ویلوریس؛  2023،  ۸و همکاران   کاردناس-یآزالدگ)  اندمؤثر بوده 

، 10)ساندوف   متفاوت است   یفرهنگ   ی هانه یو امکان انحباق با زم  ی ریپذدر انعحاف   EFQMمد،  

  ی راهکار  ،یتعال  ی هاو مد،  یرسم  ی استانداردها   ی که ترک  کنندی م  دییتأ  یشواهد تجرب  (.2005

 
1 Kumar 
2 Kasap et al 
3 Teixeira 
4  Keshavarz & Jamshidi 
5 ISO 22483:2020 
6 Vujko et al 
7 ISO 9001 
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10 Sandoff 



 37                                                                                        نشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت          

DOI: 10.22034/jsqm.2026.559735.1675 

 

مز   ی نوآور  شی افزا   ی برا  داریپا هتلدار  یرقابت  تیو  صنعت  م  یدر  و    وایموسا)  شودیمحسوب 

 (. 2017، 2؛ هدیدی و همکاران2022، 1وایگول

 یهتلدار   یاستانداردساز   نهی در زم ران ی ا ت یوضع  4-2

با چالش   یطوهن  ی اسابقه   رانیا  ی در صنعت هتلدار  ی استانداردساز  ندیفرا اما هنوز   ی هادارد، 

 یکیزیف  ی بندبا تمرکز بر درجه  1340ها در دهه  تلاش  نیرو است. نخستروبه   ییو اجرا   ی ساختار

مان  تحقق    یمتخص  و نبود چارچوب بوم  ابیها آغاز شد، اما ضعم در آموزش، کمبود ارزهتل 

 یبندجام  درجه  نامهوه ی»ش   یبا تصو  1394اگرچه در سا،    (.1391مهرنیوز،  )  اهداف شد  ملکا

  یکه تنها بخش دهدی برداشته شد، اما آمارها نشان م یگام مهم «ی گردشگر ساتیتأس یابیو ارز 

رده   ی هادر هتل   تی اند و وضعاستاندارد شده   ی ستاره موفق به اخذ گواهچهار و پنج   ی هااز هتل 

اند که نشان داده  زین  یمحالعات داخل)مشاوره کاوه، بدون تاریخ(.  است    ترمی  ضعمراتبه  ترن ییاپ

  است   یاز موان  اصل  ی فرهنگ  ییراستاضعم ارتباط دانشگاه و صنعت و عدم هم   ،ینبود مد، بوم

آباد،   باقری نظام  ایمنی قشلاق،  1393)مدنی و  بین و بیشمی،  ؛ نیک 1401؛ اشلقی فراهانی و 

  شده ی سازی بوم  یاساس، ضرورت دارد که چارچوب  نیبر ا(.  1401گندمکار و همکاران،  ؛  1404

بر    سو  کیشود تا بتواند از    یطراح   رانیا  یتیریو مد  ی ساختار  ، ی فرهنگ  ی هاتیمتناس  با واقع

 آورد. همفرا  گذاراناست یو س  رانیمد ی برا  یعمل ی ابزار گری د  ی و از سو دیفزای ب ی نظر اتیادب

 پیشینه مطالعات   5-  2

  نه ی شیبخش پ  نیدر ا  ات،یموجود در ادب  ی خلأها  ییپژوهش حاضر و شناسا  گاهیجا  نییمنظور تببه

.  شودیمرور م  ی خدمات در صنعت هتلدار  ی مرتب  با استانداردساز  یو خارج  یمحالعات داخل

و   1404تا    1395  یداخل  یشده در بازه زمان انجام  ی هاپژوهش  نیتراز مهم  ی اخلاصه  1جدو،  

 ی دیکل  ی هاافتهیو    صنعت هتلداری پژوهش،    کردیرا از منظر هدف، رو  2025تا    201۸  یخارج

 .دهدی نشان م

 
1 Musaeva & Guliyeva 
2 Hadidi et al. 
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یرد
 ف 

 )سال(  سندهینو
کشور/ 

 بستر 

حوزه  

 مطالعه

  کردیرو

 پژوهش 

 ی دیکل یهاافتهی

1 
 آبادنظام  یو باقر یمدن

(1393) 
 یکمّ ی هتلدار ران یا

در    یاستانداردساز   نقش

 شد دییها تأهتل  یمل ویژند

2 
 یمنی و ا  یفراهان یاشلق

 ( 1401) قشلاق
 ی فیک ک یبوت هتل ران یا

  ی رسم  یهاچارچوب   ضعم

هتل در    یهااستاندارد 

 کوچک 

3 
 و همکاران  گندمکار

(1401) 
 یکمّ ی هتلدار ران یا

اجرا  یسازمان  فرهنگ    ی بر 

 استانداردها اثرگذار است

4 
 یشمیو ب نیبک ین

(1404) 
 ی هتلدار ران یا

 یفیک

 هی)نظر

 (ادیبنداده 

و    یسازی شخص  انیم  تعارض

 خدمات ی استانداردساز

5 
 نیبک یو ن یزند

(1404) 
 ی فیک ی هتلدار ران یا

اجرا  ییشناسا   ی موان  

 ها در هتل یدار یپا یهاه یرو

 یکمّ ی هتلدار مجارستان (201۸) 1نمث -وراچ یگ 6
با    یاستانداردساز  سح 

 عملکرد هتل مرتب  است 

 ی مرور ی گردشگر پرتاا،  (2019)2رایکسیت 7
عنوان ابزار  به   ی استانداردساز

 تیفیک تیریمد

 
1 Gyurácz-Németh  
2 Teixeira 
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 نیچ لیو و همکاران 1)2021( ۸
  آموزش 

 ی هتلدار
 یکمّ

استاندارد    فقدان نظام 

 یدارهتل   یآموزش عمل

9 
و    وایموسا

 (2022)2وا یگول
 یفیتوص ی هتلدار جانیآذربا

مان     ینهاد  یهماهنگ  ضعم

 ی استانداردساز

 ی المللنیب ( 2023)3فوزی  10
و   یگردشگر

 ی هتلدار

  مرور 

 مندنظام

با    یاستانداردساز  وندیپ

 دانش تیریمد

11 
کاسا  و  

 (2024)4همکاران 
 ی فیک ی هتلدار ه یترک

انسان  ی سازمان  موان    ی و 

 خدمات تیفیک

12 
و   نسکایبل

 هوسیاتینسکی5)2024(
 ی لیتحل ی هتلدار ن یاوکرا

در    یسازتا،یجید  نقش

 خدمات تیفیک تیریمد

 منب : محالعات پیشینه پژوهش حاضر

از    ی دیکل  نفعانی ذ  ی هادگاه ی و تمرکز بر د  یفیک  کردیاساس، پژوهش حاضر با اتخاذ رو  نیر اب

محالعه در    ن یا  یاصل  ی خلأهاست. نوآور  نیر کردن اپُ  یسه حوزه دولت، صنعت و دانشگاه، در پ

 ی استانداردسازی هااست که چالش  یدان یم ی هابر داده   یمبتن  ی بوم   یمد، مفهوم کیاستخراو 

 کپارچه یصورت  به   ی و اقتصاد  یآموزش  ،یادراک  ،یانسان  ،ی را در سحوح ساختار  ی تلدارخدمات ه

  ییمبنا  تواندیخدمات، م  ی استانداردساز  اتیادب  ی نظر  ی علاوه بر غنا  کرد،یرو  نی. اکند ی م  نی یتب

 فراهم آورد.  رانیا ی در صنعت هتلدار ی ریگمیو تصم ی گذاراستیس ی برا یعمل

 
1 Liu et al.  
2 Musaeva & Guliyeva  
3 Fauzi  
4 Kasap et al.  
5 Belinska & Husiatynskyi  
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 ی بوم ی سازو ضرورت مدل  یشکاف پژوهش  ل یتحل  6-2

پرداخته   ی و ساختار  ی فناور  ، یمناب  انسان  ی هاچالش   یبه بررس  یالمللن یدر محالعات ب  اگرچه

  یمد، بوم  کیها را در قال   چالش  نیکه اوجود ندارد    ی اافته ی مد، ساختار  ران،یشده، اما در ا

  شدهی سازی بوم  ی مدل  ی فی ک  لیکند. پژوهش حاضر تلاش دارد تا با روش تحل  ی بندو طبقه   لیتحل

 ییستاره تهران ارائه کند که راهنما  5و    4  ی هادر هتل  ی استانداردساز  ی روشیپ  ی هااز چالش

 .  باشد ی و مشاوران صنعت گردشگر گذاراناست یس ران،یمد ی برا یعمل

 روش تحقيق   3

 نفعانیکشور از منظر ذ  ی موجود در صنعت هتلدار  ی هاچالش  یبنا به ضرورت بررس  پژوهش  نیا

)سنناندرز و   پژوهش ازیمد، پ  دگاهیکه از د  شنندانجام   یفیک لیبه روش تحل ی صنننعت هتلدار

  دگاهیاسننت که بر درک تجربه، معنا و د  ییگرای ریبر فلسننفه تفسننمبتنی  (  2023،  1همکاران

 ژهیوبه  ،یفیدر محالعات ک  ی کردیرو  نیاسنت. چن  اسنتوار ی اسنتانداردسناز ی هااز چالش نفعانی ذ

به شنمار  هانهیگز نیترصننعت، از محلوب نفعانی ذ  ی احرفه  ی هاها و برداشنتتجربه  یدر بررسن

و   هینمعننا کنه نظر  نیبنه ا  ؛بردیبهره م  ییاسنننتقرا  کردیپژوهش از رو  نیا  ن،ی. همچنرودیم

اسنننتخراو  هیاول ی نظر  ی هافرضشیپ لیو بدون تحم  یدانیم  ی هااز د، داده  یمچارچوب مفهو

 ی هاچالش قیعم  یاسنننت که تمرکز آن بر بررسننن  یفیک ی کاوپژوهش، مورد راهبرد.  شنننودیم

انتخاب شنهر   زیرا  ؛باشندیچهار و پنج سنتاره شنهر تهران م  ی هاخدمات در هتل ی اسنتانداردسناز

کشنور و تمرکز  ی آن در صننعت هتلدار ی محور گاهیبر اسناس جا پژوهش،  دانیعنوان متهران به

ها با  هتل نیگرفته اسنت، چرا که اسنتاره( صنورت  سنح  باه )چهار و پنج  یاقامت  تیظرف ی باه 

  یح یتر، محگسنترده یاتیعمل ی تر و اسنتانداردهامخاطبان متنوع  تر،دهیچیپ ی داشنتن سناختارها

  ی اسنتانداردسناز  ندیدر فرآ  ییو اجرا یادراک ،یانسنان  ،ی سناختار ی هاچالش  ییشنناسنا ی مناسن  برا

شنننهر    نیدر ا  زین  یالمللنیاز تعاملات گردشنننگران ب  ی ا. از آنجا که بخش عمدهآورندیفراهم م

نسبت به   ترپذیرمیو تعم ترقیدق  ی دید  تواندیها مهتل  نیا  تیوضع  یفیک لیتحل  شود،یانجام م

 ارائه دهد. یموجود در سح  مل ی هاچالش

 
1 Saunders, et al, 
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کشور   ی با خبرگان صنعت هتلدار  افتهیساختارمهین  ی هاپژوهش با استفاده از مصاحبه  ی هاداده  

 ی صننعت، گردآور نیا  انیو دانشنگاه یدولت نفعانیها، ذهتل رانیاز مد  شندهی بندبصنورت طبقه

در  یطور مشننخ  بر دانش، تخصنن  و تجربه عملافراد به نیانتخاب ا ی ارهایشننده اسننت. مع

لنذا،   ؛سنننا، دهلنت داشنننت  5بنا حنداقنل سنننابقنه   ی خندمنات هتلندار  ی داردسنننازاسنننتنانن  ننهیزم

مصناحبه تا  ندیانتخاب شندند و فرا  یبرفصنورت هدفمند و با راهبرد گلولهکنندگان بهمشنارکت

.  افت ینفر ادامه   نیتا چهاردهم  نانیاطم  ی ( و براازدهمی)در مصنناحبه   ی به اشننباع نظر  دنیرسنن

  یآمده اسنت. افق زمان  1کنندگان در جدو، مشنارکت  ی او حرفه  یشنناختتیمشنخصنات جمع

 لیتحل ی شنند. برا  میتعر 1404  ماهبهشننتیتا ارد  1403ماه  از آبان  یصننورت مقحعپژوهش به

ها در سنه مرحله انجام شند.  داده لیتحل ندیبهره گرفته شند و فرا  یفیک ی محتوا لیها، از تحلداده

 هیاول  میها و اسنتخراو مفاهمتن مصناحبه  خ بهخ  اندنخوباز با   ی در مرحله نخسنت، کدگذار

 یفرع  ی هامشننابه در قال  مقوله  ی کدها  ،ی محور ی صننورت گرفت. سننپس در مرحله کدگذار

. در مرحله شندها آشنکار مداوم داده سنهیها با اسنتفاده از مقاآن  انیشندند و رواب  م  یدهسنازمان

 ریو تفسنن ی محور ی هامقوله قیپژوهش با تلف یاصننل  نیمضننام  ،یانتخاب ی کدگذار یعنی  یینها

افزار بنا اسنننتفناده از نرم  لیناسنننتخراو شننند. تمنام مراحنل تحل یهنا در چنارچوب مند، مفهومآن

MaxQDA 2020  می و ترسننن  میمفاه  ی وجوجسنننت  ،مندنظام ی انجام گرفت که امکان کدگذار  

 را فراهم ساخت. نیشبکه مضام

 کنندگان مشارکت یاو حرفه  یتشناختیمشخصات جمع   .1جدول

 کد
حوزه  

 فعالیت 
 سمت  تحصیلات  سن جنسیت

سابقه 

کاری  

 )سال( 

P1 یدکتر 59 مرد  تی  دول  

 تخصصی 

 30 مدیر هتل 

P2 یکارشناس 61 زن ی دولت  

 ارشد 

 22۸ تهیکم ریدب

متناظر   

 استانداردگردشگری  

32 



   یدیکل نفعانیچهار و پنج ستاره شهر تهران از منظر ذ  یها خدمات در هتل یاستانداردساز  یهاچالش یفیک لیتحل  42

DOI: 10.22034/jsqm.2026.559735.1675 

P3 یکارشناس 3۸ زن ی دولت  

 ارشد 

کارشناس  

 ی استانداردساز

1۸ 

P4 حرفه    یدکترا 53 مرد  صنعت

 ای 

 24 مدیر هتل 

P5  یدکترا 32 مرد  ی دانشگاه  

 تخصصی 

 6 استاد دانشگاه 

P6 یکارشناس 61 مرد  صنعت  

 ارشد  

 30 مدیر هتل )بازنشسته(

P7 یدکترا 4۸ مرد  صنعت  

 تخصصی 

 25 تشکل گردشگری ریدب

P8 یدکترا 59 مرد  ی دولت  

 تخصصی 

خدمات    ابیسرارز

 هتلداری  

33 

P9 یدکترا 60 مرد  ی دولت  

 تخصصی 

 33 گردشگری  ریمد

P10 یدکترا 61 مرد  ی دولت  

 تخصصی 

 33 حوزه گردشگری  ریمد

P11  یدکترا 45 زن دانشگاهی  

 ی تخصص

رشته    استاد دانشگاه

مرتب  با هتلداری و  

 گردشگری  

14 

P12 یکارشناس 57 مرد  صنعت  

 ارشد 

هتلداران   هیاتحاد ریدب

 استان تهران  

2۸ 

P13  یدکترا 47 زن دانشگاهی  

 ی تخصص

رشته    استاد دانشگاه

مرتب  با هتلداری و  

 گردشگری 

1۸ 
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P14  یدکترا 52 مرد  دانشگاهی  

 ی تخصص

رشته    استاد دانشگاه

مرتب  با هتلداری و  

 گردشگری 

22 

 : نمونه پژوهش حاضر منب 

 یکننده از سنه حوزه اصنلمشنارکت  14محالعه،   نی، در امشنخ  اسنت 1که در جدو،   همانحور  

در  ی نفر( شنرکت داشنتند. اشنباع نظر 4نفر( و دانشنگاه ) 4نفر(، صننعت ) 6شنامل بخش دولت )

به    ی دیمفهوم جد ایمصنناحبه، کد    نیمعنا که پس از ا نیبه ا  شنند؛حاصننل   ازدهمیمصنناحبه  

نفر ادامه  نیها تا چهاردهممصنناحبه نان،یاطم ی حا،، برا نیمجموعه موجود اضننافه نشنند؛ با ا

  ری سا، متا  61تا   32ها از آن  یسا، بوده و دامنه سن  54کنندگان  مشارکت  یسن  نیانگی. مافتی

است.    یطوهن  ی تر تا افراد با سابقه کارجوان ی احرفه  ی هااز تجربه  یبیدهنده ترکاست، که نشان

  ی ها در رشنته  ی دکتر ایارشند    یمدرک کارشنناسن  ی افراد دارا  شنتریب لات،یاز نظر سنح  تحصن

  زی ها نآن یشنال  ی هابودند. سنمت  یشنناسنآموزش و مردم ا،یجاراف ،ی گردشنگر ت،یریمرتب  با مد

اسنننتاندارد تا   ی هاتهیکم رانیدانشنننگاه و دب دیها، اسننناتکل وزارتخنانه  رانیمتنوع بوده و از مد

که بعضنا بصنورت   ردیگیرا در بر م یو فعاهن بخش خصنوصن یتخصنصن ی هاکارشنناسنان حوزه

متنوع،     یترک  نیداشننتند. ا  تیفعال  قیعامل تحب  ی و شننرکتها  یفن  رانیوزارتخانه، مد ابانیارز

در   ی ها و تجارب اسنتانداردسنازچالش  نهیدر زم هیجام  و چنده  ی هادگاهیبه د  یامکان دسنترسن

 است. ردهرا فراهم ک  رانیا ی صنعت هتلدار

بر اسناس  (  19۸5)  1لینکلن و گوبا  پژوهش بر اسناس چارچوب  یفیبخش ک  جینتا  ییو روا  اعتبار  

 شده است: دهیسنج لیذ ی ارهایمع

  ین ی ، بنازبی مناننند اشنننبناع نظر  ییپژوهشنننگر از راهبردهنا  ج،یاعتبنار نتنا  شیافزا  ی ؛ برااعتبنار  

مصناحبه با خبرگان از سنه بخش مختلم   ن،یبهره برد. همچنها  کنندگان و تنوع نمونهشنارکتم

 کمک کرده است. هاافتهیاعتبار  تیبه تقو زی)دولت، صنعت، دانشگاه( ن

و   یشنننناختتیجمع  ی هایژگیو قیو ارائه دق  هانهیزم  یغن میتوصننن  قیانتقا،؛ از طر  تینقابل  

 مشابه فراهم شده است. ی هاتیبه موقع جیکنندگان، امکان انتقا، نتامشارکت  ی احرفه

 
1 Lincoln & Guba 
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 ی ریامکان تکرارپذ ل،یو تحل ی پژوهش، مراحل کدگذار ندیکامل فرا ی ؛ با مسنتندسنازیوابسنتگ

 شده است. ایمه گریپژوهشگران د ی ها براروش ینسب

 ی هافرضش یو بدون دخالت پ   یواقع  ی هاداده  ی بر مبنا  هال ی؛ تلاش شده تا تحل ی ریدپذییتأ  

  یریدپذییهدفمند با مستندات کامل، تأ  ی ریگتفاده از روش نمونهاس  نیپژوهشگر باشد؛ همچن

 . کرده است تیرا تقو هاافتهی

 

 ( 2023های پژوهش حاضر بر اساس مدل ساندرز و همکاران)لایه  .1شکل

 يقتحق هاییافته  4

فعاهن   ،یکارشناسان دولت  ران،ینفر از مد  14با    افتهیساختارمهین  ی هامصاحبه   ی محتوا  لیتحل

  24و   یمضمون اصل  5 ییتهران منجر به شناسا ی مرتب  با صنعت هتلدار انیصنعت و دانشگاه 

(. 1)نمودار    رفت یانجام پذ  لی تحل  نیا  ی ا ی ودی که با استفاده از نرم افزار مکس ک   شد  هیکد اول

ها متن کامل مصاحبه   در مرحله نخست،  ؛در سه مرحله انجام گرفت  نیبه مضام   یاب یدست  ندیافر

اول  24و    ی خ  کدگذاربه طور خ به ا شداستخراو    هیکد  مرحله دوم،  اساس   نی. در  بر  کدها 

شدند. در مرحله سوم،    ی بنددسته   یفرع  ی هادر قال  مقوله   ،ییو ارتباط معنا  ی شباهت مفهوم 

ییفلسفه تفسیرگرا

رویکرد استقرایی

روش کیفی

استراتژی 
مطالعه موردی

افق زمانی 
مقطعی
مصاح

نیمه به
ساختار
یافته 
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  ق یتلف  یمضمون اصل  5مستمر و اجماع پژوهشگران به    سهیاز مقا  ی ریگبا بهره   یفرع  ی هامقوله 

چهار و   ی هادر هتل  ی استانداردساز  ی هاچالش  ی دی دهنده ساختار کلبازتاب  نی مضام  نیا  ؛ شدند

م پنج  شواهد  با  ادامه  در  و  هستند  تهران    ن، ی مضام  نی ا  کهیبحور  ،اندشده   یتشر  یدانی ستاره 

 ی هادر هتل  ی خدمات هتلدار  ی استانداردساز  ریس موجود در م  ی هاچالش  نیترمهم  هندهدبازتاب

  ی کدها  هیو بر پا  ی فرع  نی مضام  رندهیدربرگ  یستاره شهر تهران هستند. هر مضمون اصل  5و    4

 (: 2)جدو، شودی م ریتفس  ریبه صورت ز هاافتهیو استنتاو شده است. مجموع  لیتحل هیاول

 

 و نقل قول مصاحبه شوندگان  هیاول ی(، کدهایو فرع  ی)اصلنیمضام. 2جدول

مضمون  

 اصلی
هاقول نمونه نقل کدهای اولیه مضمون فرعی   ردیف  

1.
 

ار
خت

سا
ف 

ضع
ی 

مان
از

 س
و

  ی
از

دس
دار

تان
اس

م 
ظا

ر ن
د

ی 
 

ناهماهنگی  .1

 نهادی 

مشترک،   سکوینبود 

 تداخل وظایم 

در ایران مشکل اصلی این  “

است که هر نهادی ساز خودش  

زند؛ وزارت میراث یک  را می 

دهد، سازمان ضابحه می

دارها  استاندارد یکی دیگر. هتل

 .”اندم ها سردرگُبین این

1 

ضعم قوانین  .2

 باهدستی 

استانداردهای متناقض،  

 عدم رسمیت 

سازمان استاندارد توان اجرایی  “

ندارد، اما توق  دارد استانداردها  

 “ .شونداجرا 

2 

عدم یکپارچگی  .3

 نظام نظارت 

ای، نبود  ارزیابی سلیقه

 نظام بازخورد 

ما حتی یک شورای هماهنگی  “

  در آننداریم که همه ذینفعان 

 “ .دباشننقش داشته 

3 

2.
ش 

چال

ها
ع   ی
ناب

م

سان
ان

 ی

در  

دار
تان

اس

از
دس

ت    ی 
ما

خد

دار
تل

ه ی 
 

جذب نیروهای  .4

 غیراستاندارد 

نیروی فصلی، بدون  

 آموزش رسمی 

تواند مفاهیم  کارگر روزمزد نمی “

 .”کنداستاندارد را اجرا 
4 
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ضعم آموزش  .5

 عملیاتی

شاگردی،  -آموزش استاد 

اسکو، نبود هتل   

شاگردی  - نیروها با استاد“

صورت  ، نه بهاندهآموزش دید

 “ .اصولی 

5 

مقاومت در برابر  .6

 توانمندسازی 
 عدم الزام به بازآموزی

آموزش مستمر نداریم، چون  “

 “ .نیستاجبار قانونی 
6 

3.
ت 

نی
ذه

از 
د 

ضا
مت

ی 
ها

رد
دا

تان
اس

 

تلقی منفی از  .7

 استاندارد 
زا بودنتصور محدودیت   

ها استاندارد یعنی  برای بعضی “

 “ .کیفیتمحدودیت، نه 
7 

ناآگاهی از  .۸

 تفاوت با قانون

یکی دانستن ضواب  و  

 استاندارد 

نامه، ما هنوز فرق قانون، آیین“

 “ .نیمادنمی  را و استاندارد 
8 

 

نبود زبان  .9

 مشترک

تفاسیر متفاوت از یک 

 واژه 

تعریم از   نوعی یه سهر ک“

، هیچ وحدتی  ددار استاندارد

 “ .نیست

9 

4 .
زش

مو
م آ

ظا
د ن

بو
ن

  ی
ش

وه
پژ

و 
  ی

در  
م 

ج
س

من

شت
پ

ی
بان

 ی
از

دس
دار

تان
اس

از 
ی

ی 
ش

وه
پژ

فاصله دانشگاه  .10 

 با صنعت

بودن آموزش، نبود   نظری

 کارورزی 

-هاساتید گردشگری هتل ندید“

و   نظری ها ، آموزش ندا

 “ .ندناکارآمد

10 

ضعم در  .11

تدوین محتوای  

 کاربردی 

محتوای کهنه، ترجمه 

 صرف

فق  ترجمه   رااستانداردها “

 “ .اندنشدهسازی کردیم، بومی 
11 

نبود نهادهای  .12

 آموزشی میدانی 
اسکو،عدم وجود هتل  

دانشجو باید از ترم او، داخل  “

  در، نه فق  دهتل باش

 ”.نهاکتابخ

12 
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5  .
اد

ص
قت

ع ا
وان

م
  ی

فن
و 

  ی
را

اج
در 

  ی 

از
دس

دار
تان

اس
ی 

 

فرسودگی  .13

ها زیرساخت   

-تاسیسات قدیمی، اصلاح

اپذیرند ن  

های قدیمی توان اجرای  هتل“

ا  ه؛ اتاق د ندارن رااستانداردها 

 “ .هستند کوچک 

13 

نبود مشوق  .14

 اقتصادی 

نبود وام یا تسهیلات، 

 هزینه باه 

هزینه اصلاحات زیربنایی “

بیشتر از جرائم عدو، از  

 ”.است استاندارد

14 

ضعم در  .15

 فناوری اجرا 
 نبود ابزار هوشمند ارزیابی

نداریم، همه   فناورانهنظارت “

 “ .خحاستچیز دستی و پر 
15 

 پژوهش حاضر  یفیک یهاداده  لیو تحل هیتجز جیمنب : نتا

مضمون به کمبود    نیا  ؛یدر نظام استانداردساز  یو سازمان  ی :ضعف ساختار1یمضمون اصل

و فقدان انسجام در روند   ،ی نهاد   یمؤثر، چندگانگ  ی و ساختار  یقانون  ی نبود بسترها  ،یهماهنگ

 دهدی نشان م  هالیاشاره دارد. تحل  رانیدر ا  ی صنعت هتلدار   ی اجرا و نظارت بر استانداردها  ن،یتدو

فعل  ساختار  قوانسازمان   یکه  و  بستر  ن،یها  برا  خگوپاس  کپارچه،ی  ی نتوانسته  منعحم   یو 

وزارت   انی)م  ی نهاد  یشامل عدم هماهنگ  یفرع   نی مضام  نیکند. همچن   جادیا  ی استانداردساز

مل  ،یدست   یو صنا  ی گردشگر  ،یفرهنگ  راثیم  ی هاو تشکل  های شهردار  ،استاندارد  یسازمان 

و    مندنظاماستانداردها، نبود نظارت    ی گذاراست یو س   یباهدست  نی(، ضعم قوانی گردشگر   یصنف 

  ، یالمللن یب  ی استانداردها  ی سازی و اجرا و عدم بوم  نیها در تدوو تداخل نقش   یناهماهنگ   دار،یپا

 ی ساختار  یها، آشفتگاز موضوعات پرتکرار در مصاحبه   ی کی.  شد  یی مضمون شناسا  نیا  لیذ  زین

فرآ هتلدارخ  ی استانداردساز  ندیدر  مصاحبه   ی دمات  دولت بود.  تجربه  با  و    ی نعتص   ،یشوندگان 

  ران یدر ا  ی گذاراست یو س   ییاجرا  ی داشتند که ساختارها  دینکته تأک  نیبر ا  یهمگ   ،یدانشگاه

 هستند.  ی استانداردساز ندیمؤثر فرآ تیهدا ی هزم برا ییفاقد انسجام، ثبات و کارا
داشتند.    دیمسئو، تأک  ی هاسازمان  میو تداخل وظا  ی بر نبود انسجام نهاد  شوندگانمصاحبه   

نهاد  ریمد  کی  که  ی بحور   کی   راثیوزارت م  زند؛یساز خودش را م  ی هتل اظهار داشت: »هر 

اشاره کرد: »ما    زین  یکارشناس دولت  کی(.  P8)   گر«ید  یکیسازمان استاندارد    دهد،ی ضابحه م
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  ن ی(. همچن P3در آن نقش داشته باشند« )  نفعانی که همه ذ  میندار یماهنگ ه  ی شورا  کی  یحت

ها  در هتل   یباعث سردرگم  ن یمتناقض هستند و هم  یباهدست  نیافزود: »قوان  ی صنف  ریدب  کی

استاندارد   یسازمان مل"کرد که    ان یب  گونه  نیشده ااز افراد مصاحبه  گرید  یکی (.  P7)  شود«ی م

 (.  P3. )"اما توق  دارد استاندارد اجرا شود د،ندار ییاجرا ییخودش توانا

چالش2  یاصل  مضمون  انسان  یها:  استانداردساز  یمنابع  هتلدار  یدر    نیا  ؛یخدمات 

اشاره    ی خدمات هتلدار  ی استانداردساز  ریدر مس  یمرتب  با مناب  انسان  ی هامضمون به چالش

  لی. تحلدهندی م    یاستانداردها را توض  ی در اجرا   ی از ناکارآمد  ی که بخش مهم  ییهادارد؛ چالش

 ی روین  ی ریکارگبه  ،یاتیو عمل  یمهارت  ی هاکه ضعم در آموزش  دهدینشان م  یفیک  ی هاداده

برخ  ای  رمتخص یغ  یانانس مقاومت  فرآ  ی موقت،  برابر  در  و    ی ریادگی  یندهایکارکنان 

آ  ،ی توانمندساز منسجم  نظام  بازآموزنبود  و  م   ی موزش  گسست  و  نظر  انیمستمر،   ی آموزش 

. همانحور  روندی حوزه به شمار م  نیدر ا  ی صنعت از جمله موان  جد  یواقع  ی ازهایو ن   یدانشگاه

  ی و کارآمد  یستگ یبا شا  یمیارتباط مستق   ی خدمات در صنعت هتلدار  تی فی که مشخ  است، ک

  ت یبر اهم ،ییمتخصصان حوزه اجرا ژهیوپژوهش، به  نیکنندگان در ادارد. مشارکت  ی مناب  انسان

کردند.     دیتأک  ی استانداردساز  زیآمت یدر تحقق موفق  زهیانگ  ی و دارا   دهیدآموزش  یانسان  ی روین

اظهار داشت: »ما اصلاً هتل    یرسم  یآموزش  ی از نبود بسترها   دشوندگان با انتقا از مصاحبه   یکی

با    ی گری(. دP1شونده  وارد کار کند«. )مصاحبه   یرا از ابتدا با آموزش عمل  رویکه ن  میراسکو، ندا

روش به  »کارکنان   یررسمیغ  ی هااشاره  افزود:  استاد  میدار  یآموزش  با  فق     اد ی  ی شاگرد- که 

آکادم آموزش  نه  همچنP1شونده احبه )مص  ک«یگرفتند،  تأک  ی کی  نی(.  کارشناسان  کرد:    دیاز 

(. در  P1شونده  باشد« )مصاحبه   یدرصد عمل  ۸0  دیکه با  یمانده، در حال  نظریهها در حد  »آموزش

تخص     رو،ی مورد اشاره قرار گرفت: »در جذب ن  ز ین  رویجذب ن  ندیراستا، ضعم در فرآ  نیهم

 دهد ی شواهد نشان م  نی(. اP1, P13شوندهاحبهاست« )مص  یندارد؛ فق  آشنا بودن کاف  تیاهم

  ی آموزش  ی در ساختارها  ی بازنگر  ،یجهان  ی خدمات و انحباق با استانداردها  تی فیک  ی ارتقا  ی که برا

 است. ی ضرور ی صنعت هتلدار یو استخدام

برداشت3یاصل   مضمون  ذهن  یها:  و  مفهوم   یهاتی ناهماهنگ  از  متفاوت 

اثربخش در صنعت    ی تحقق استانداردساز  ریدر مس  نیادیبن  ی هااز چالش  یکی  ؛ی استانداردساز

مختلم   نفعانیذ  انیدر م  ی از مفهوم استانداردساز   کپارچهیفقدان ادراک مشترک و    ،ی هتلدار

و فعاهن   ،یکارشناسان دولت  ران،یاز آن است که مد  یپژوهش حاک  نیا  یفیک  ی هاافته یاست.  
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  ، یست یاز چ  یق یموارد نادق  ی اریمتفاوت، گاه متضاد و در بس   کحوزه صنعت و آموزش، اغل  در

مقاومت در   ، یسازمانن یب   یهماهنگ  میامر منجر به تضع  نیکارکرد و هدف استانداردها دارند. ا

 استاندارد شده است.  ی سازادهیو پ نیتدو ی ندها یمشارکت در فرآ ی برا زشیاجرا، و فقدان انگ
عنوان از استاندارد به رشفافیو غ  ی اقهینخست درک سل  شده،ییشناسا یفرع نی مضام  انیم در  

الزام  ی ابزار پذ  یذهن  یمانع  ،یلیآور و تحمصرفاً  برابر  ا  رشیدر  کرده است.    جاد یداوطلبانه آن 

 عنوانو مجازات اشتباه گرفته و آن را به  یکنندگان استاندارد را با نظام بازرساز مشارکت  ی اریبس

 ی کینمونه،    ی اند. براقلمداد کرده  ی ریگم یتصم  یآزاد  ای  یتیری مد  تیدر مقابل خلاق  یتیمحدود

پاسخ »خ  انیگواز  داشت:  مد  یلیاظهار  نم  رانیاز  اصلاً  فکر یچ  یعنیاستاندارد    اننددیهتل   .

 (.P8شونده .)مصاحبه «است یلیدستور تحم ای ینوع بازرس هی دکننی م

»قانون«، »ضابحه« و »استاندارد« منجر به ابهام   انیم  یمفهوم زی در تما ییفقدان توانا ن،یهمچن

که چنان   ؛شده است  ی خدمات گردشگر  ی گذاراست یس  رهیاستانداردها در زنج  گاهیدر درک جا 

 ز یچ. همه مینادینم  راو استاندارد    نامه، نییکرد: »ما هنوز فرق قانون، آ  انیکننده ب شرکت  کی

 (.  P2,P5شونده « )مصاحبه است شده یکی

  ت ی فیک   نیها در تضمو نقش آن   یالمللن یب  ی از استانداردها  یعدم شناخت کاف   گر،یمهم د  عامل

 ی ابیقادر به ارز  نفعانی از ذ  ی ار یبس   ،یآگاه  نیا  ابیاست. در غ  یدر سح  جهان  ی ریپذو رقابت 

ن  یراهبرد   ی ایمزا تأکاز مصاحبه  یکی.  ستند یاستانداردها  با:  کندی م  دیشوندگان   د ی»استاندارد 

 ((. P8شونده)مصاحبه  «ودشیم دهیفعلاً مان  د  ینه مان . ول دابزار باش

 ،ی متفاوت و ناهماهنگ از استانداردساز یذهن ی هاگرفت که برداشت  جه ینت توانی مجموع، م در

تضاد مناف ، مقاومت    ی را برا  نه ی آن شده، بلکه زم  ی و اجرا  نی در تدو  ی نه تنها موج  ناکارآمد

  یکردیاست با رو  ی چالش، ضرور  نیغلبه بر ا  ی مؤثر فراهم آورده است. برا  ی و فقدان همکار  ی نهاد

تا   شودفراهم    نف ی ذ  ی هاهمه گروه  انیدر م  ی مشترک  یمفهوم  ی سازنه ی زم  ،ین یی و تب  یآموزش

 شود.  یتلق یه یراهبرد بهبود مستمر و نه الزام تنب کیعنوان به ی استانداردساز

آموزش4  یاصل  مضمون  نظام  نبود  پژوهش  ی:  پشت  یو  در  از    یبانیمنسجم 

و   یدر گرو وجود نظام آموزش  ،ی در صنعت هتلدار  ی استانداردساز  ی کارآمد    ؛ی استانداردساز

مبتن  کپارچهیمؤثر،    یپژوهش ن   ی و  است.    ازیبر  ک   نیا   ی هاافته یصنعت  از    یحاک  ،یف یمحالعه 

است. در   ی خدمات هتلدار  ی در ارتباط با استانداردساز  پژوهشدر حوزه آموزش و    ی جد  ی خلأها
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ضعم ارتباط    ،ی کاربرد  ی هاآموزش  ی و اجرا  یطراح   ی منسجم برا  ر ها، نبود ساختااغل  مصاحبه 

 یهاتوسعه پژوهش ی برا  ی راهبرد ی زیرصنعت، و فقدان برنامه  یاتیعمل ی با فضا یعلم ی نهادها

 اند. مؤثر محرح شده  ی در تحقق استانداردها نیادی عنوان موان  بن به  شده،ی سازی بوم

شوندگان  است. مصاحبه  ی دانشگاه و صنعت هتلدار  نیب  قیچالش، گسست عم  نیمؤلفه ا  نینخست

آموزش  دیتأک که  کارشناس   ژهیوبه   یدانشگاه  ی هاداشتند  مقح   کارشناس  یدر  ارشد    ی و 

پ   ،ی گردشگر فاقد  ن   یواقع  وند یاغل   عمل  یشال  ی ازهایبا  از    یکیهاست.  هتل   یاتیو 

  د از ترم او، داخل هتل کار کن  د یدانشجو با  م؛یکنندگان اظهار داشت: »هتل اسکو، ندارمشارکت 

نسبت به    ی ا گسست، انتقادات گسترده  نی(. در کنار اP5شونده دانشگاه« )مصاحبه   زینه پشت م 

مناب  و عدم انحباق با الزامات روز صنعت،    یگ کهن  لیدلمحرح شد که به   یدروس دانشگاه  ی محتوا

اثربخش گفته  شوندی م  یتلق  ی احرفه  یفاقد  به  مصاحبه   یکی.  »اساتاز   ی گردشگر  د یشوندگان: 

  ن ی(.  دوم P11, P14شونده  « )مصاحبهندو ناکارآمد  نظری ها  و آموزش  دتجربه کار در هتل ندارن

مدرسه  -»هتل  ی است. نبود الگو  ینوآورانه در آموزش مهارت  ی هامضمون، فقدان مد،  نیبعد مهم ا

 ی ها یو ساختارمند در مح  میتجربه مستق  قی از طر  ،یاتیعمل  ی هامهارت  ی ریادگیموج  شده  

موضوع توس     نی. اابدی  شیافزا  یبا مهارت عمل  ی ممکن نباشد و فاصله دانش نظر  ی کار  یواقع

هتل   اند  باید دردی نم  یلیالتحصو بعد از فارغ شده است: »دانشج   انیب  نیاز متخصصان چن  یکی

دهدکاره  چ انجام  )مصاحبهی  بعد  P13شونده  «  در  انگ   ،ی پژوهش(.  برا  زهیفقدان  بستر   ی و 

شوندگان بود. به گفته  از جمله انتقادات مکرر مصاحبه   شده،ی سازی و بوم  ی کاربرد  ی هاپژوهش

آن  یکی تبداز  رو  استاندارد  »ما  بوم   میکرد  لیها:  ترجمه.  ندار  ی سازیبه  کاربست   م« یو 

چنP3شونده  )مصاحبه  در    ،یفرهنگ  ی ها تیواقع  زا  شدهنیتدو  ی استانداردها  ،ی بستر  ن ی (. 

 اند.موفق را از دست داده  ی اجرا  تیفاصله گرفته و قابل  ران یا   ی صنعت هتلدار   یاتیو عمل  ی ساختار

 یو پژوهش  ینظام آموزش  کی  ابیدر غ  ی گرفت که استانداردساز  جهینت  توانی م  ل،یتحل  نیا  هیپا  بر

  ک ی   یلذا طراح  ؛رسدیم  اتی و به ندرت به سح  عمل  ماندی م  ی کارآمد، صرفاً در سح  اسناد باق

  یدار یپا  ی استاندارد، شرط هزم برا  کنندهنیتدو  ی دانشگاه، صنعت و نهادها  انیم  وند یپساختار هم 

 است.  ی در هتلدار یات خدم ی استانداردها یو اثربخش

اقتصاد5  یاصل  مضمون  موانع  فن  ی:  اجرا  یو  موفق    ی اجرا   ؛یاستانداردساز  یدر 

توانمند است،    یو مناب  انسان  یتیریتعهد مد  ازمند یتنها ن نه  ی در صنعت هتلدار  ی استانداردساز

فراهم گرو  در  زبلکه  تجه  یفن  ،ی اقتصاد  ی هارساختیبودن  تحل  زین  یزاتیو  دارد.   لیقرار 
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م انجام  ی هامصاحبه  نشان  اقتصاد  دهدیشده  موان   فن  ی که  پرتکرارتر   یکی  یو  و   نیاز 

استانداردها با    ی سازاده یپ  ریو فعاهن صنعت در مس  رانیاست که مد  ییهاچالش   نیرگذارتریأثت

ا به   نیآن مواجه هستند.  از ز  ی اره یرزنجیو غ  یمیقد  ی هادر هتل  ژهیوموان ،   ی هارساختیکه 

 . سازندی م انیخود را نما شیاز پ شیمحدود برخوردارند، ب ی هافرسوده و بودجه
ا بُ  نی نخست   هز  نیعد  به  نوساز  برنهیمضمون،  تجه  ی ساختار   ی بودن  . گرددی بازم  ی زاتیو 

طراح  یراتییتا  جادیا  ازمند ین   ی استانداردساز ا  یدر  حت  ،یرفاه  زاتیتجه  ،یمنیفضا،    ی و 

  یها ی گذاره یمستلزم سرما  ،یمیقد  ی هااز هتل   ی اریاست که در بس  یرسانخدمات  ی هاستم یس

است.   مش  ی کیکلان  توان    یمیقد  ی ها: »هتل کندی م  د یتأک  نه یزم  ن یدر هم  کنندگانارکت از 

(.  در P8شونده  )مصاحبه   «هستند  کا کوچهاتاق  است،  ؛ سقم کوتاهدندارن  رااستانداردها    ی اجرا 

ها هتل   قیتحب  ریدر مس  یمان  بزرگ  یدولت  ی هاو مشوق   یمال  ی ها تیموضوع، نبود حما  نیکنار ا

و کاهش   ی رکود اقتصاد   یدر شرا  ژهیواز هتلداران، به  ی اری. بسشودیم  یبا الزامات استاندارد تلق

  مدت کوتاه  هی و فاقد بازگشت سرما  زانهیهز  یعنوان اقدام استانداردها را به  ی اشاا،، اجرا   یضر

دار  هتل   نه؛یهز  یعنی: »استاندارد  کندی اشاره م  رانیاز مد  یکیراستا،    نی. در ارند یگی در نظر م 

 (.  P4, P10شونده بلندمدت« )مصاحبه  ی گذاره ینه سرما است، ی دنبا، درآمد آن

مال  زین  قیو تحب  یابیارز  ی هاشرکت  ن،یهمچن مناب   فن  ی از نظر  قرار    یمحلوب  تی در وضع  ی و 

باعث کاهش    ،ی نهاد  تیو عدم حما  ، یکاف  یتخصص  ی رویمناس ، نبود ن   زاتیندارند. فقدان تجه

انگ  های ابیارز  تیف یک کاهش  ب  یارتقا  ی برا  زهی و  به  است.  شده  خدمات  از   یکی  انیسح  

تحب  ی ها»شرکت شوندگان:  مصاحبه  مال  قیعامل  نتدندارن   یتوان  در  ارز  جهی،    ن یی پا  یابیسح  

 (.  P8شونده مصاحبه ) «است

از    ی اریاست. استانداردها در بس  ی به استانداردساز  یو سحح  ی چالش، نگاه ابزار  نیا  گرید  عدبُ  

  ، یصورت مقحعشوند، به   یتلق  تی فیراهبرد جام  بهبود ک   کیاز    یعنوان بخشآنکه به   ی جاموارد به

برا  ای  نینماد م  افتیدر  ی صرفاً  گرفته  نظر  در  اشوندی مجوز  موج     مندنظام   ریغ  کردیرو  نی. 

شوند.    دهید  یاضاف  ی انه یعنوان هزبلکه به   ،ی ریپذعنوان ابزار رقابت تا استانداردها نه به   شودی م

سب     زیاستانداردها ن   یابیو ارز  شیپا  ی برا  نی نو  ی های از فناور  ی ریگفقدان بهره   ن، یعلاوه بر ا

 و اتلاف مناب  همراه باشد.  ی باه، ناکارآمد ی با خحا یابیارز ندیشده فرا
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 ی استانداردساز  ندیفرا  ،یردولتیو غ  یدولت  ی نهادها  ی هدفمند از سو  تیدر نبود حما   ت،ینها  در

نهاد   ا یبانک    چی شوندگان: »هاز مصاحبه   یکی  ر ی. به تعبرودی م  شی پ  داریبه شکل نامتوازن و ناپا

 (.  P7شونده« )مصاحبهوداجرا بش  دفق  انتظار دار ،دکنینم یتیاحم یدولت

  ، یمال  نیدر حوزه تأم  ی گرفت که بدون اصلاحات ساختار  جهی نت  توانی م   ل،یتحل  نیاساس ا  بر

در صنعت    داریپا  ی تحقق استانداردساز  ،یفن  ی هارساخت یو ارتقاء ز  ،یقیتشو  ی هااست یس  نیتدو

ا  ریپذامکان  ی هتلدار بود.  نهادها  نینخواهد  و  دولت  توجه  لزوم  طراح  ی مسئله،  به   یواس  

 .سازدیمشوق محور را دوچندان م ی هااست یو س یتیحما ی هابرنامه 

 و پيشنهادات  گيری يجهنت  5

سنتاره  چهار و پنج ی هاخدمات در هتل  ی پژوهش آشنکار سناخت که اسنتانداردسناز نیا ی هاافتهی

  ،سننازمانی –ی ابعاد سنناختار انیتعامل م ریاسننت که تحت تأث هیو چنده   دهیچیپ ی ندیتهران فرا

 قرار دارد یو فن ی و موان  اقتصناد  ،یو پژوهشن ینظام آموزشن  ،یفرهنگ  ی هابرداشنت  ،یمناب  انسنان

 ی ابلکه پروژه  سنت،ین  یفن ندیفرا  کیتنها    ی نشنان داد که اسنتانداردسناز  جینتا  نی(. ا1  ر)نمودا

است.    نفعانی ذ  انیو تعاملات م  هااستیها، سدر نگرش  رییتا  ازمندیاست که ن  یو فرهنگ  ی نهاد

و  ی اسنننتانداردسننناز انیدرباره تنش م  یجهان اتیمنظر، پژوهش حاضنننر همسنننو با ادب  نیاز ا

حا،،   نیاما در ع(،  2014و همکاران،    ینیسنباسنت؛  2004)ریتزر،   اسنت خدمات  ی سنازیسنفارشن

 ی هابرداشننت ،ی نهاد  یکه ضننعم هماهنگ  ییجا  کند؛یتر مرا برجسننته  رانیا ی و نهاد  یبُعد بوم

 ندیفرا نیدانشننگاه و صنننعت مان  از تحقق کامل ا  انیمتناقض از مفهوم اسننتاندارد و شننکاف م

را برجسنته    ی اسنتانداردسناز  ی و اقتصناد  یمناب  انسنان  ،ی نهاد  ابعادهرچند مد، پژوهش    ؛اندشنده

در  ند،یفرا نیا ییاجرا ی ربنایمثابه زو مقررات به  نیکرد که قوان  دیتأک  دیسننناخته اسنننت، اما با

تعارض  ،ی نهاد یشوندگان بارها به ضعم هماهنگحضور داشته است. مصاحبه  زین لیتاروپود تحل

 -ی عد سنناختارکه در بُ ی ااند؛ نکتهاشنناره کرده  یمتول  ی هاتگاهدسنن  نیب  یمقررات و ناهماهنگ

 دهیدر مد، د یبه شنکل ضنمن  ییو اجرا یعد مقرراتبُ  ن،یاسنت. بنابرا افتهیمد، بازتاب   سنازمانی

در نظر    زیابعاد ن ریعنوان رکن مسنتقل و مکمل سناآن را به توانیم  شنتریوضنوح ب  ی شنده، اما برا

 گرفت.

و موان    یمناب  انسننان ی هاچالش  ،ی نهاد  یپژوهش در خصننوض ضننعم هماهنگ نیا ی هاافتهی

راسننتا  هم  یو خارج یاز محالعات داخل یبخش قابل توجه  جیبا نتا ،ی اسننتانداردسنناز ی اقتصنناد
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 یمنیو ا یفراهان  ی(، اشنلق1393آباد )نظام ی و باقر  یمدن  یداخل ی هانمونه، پژوهش ی اسنت. برا

و تعارض  ی نهاد ی سنناختارها  ی بر ناکارآمد  زی( ن1404)  یشننمیو ب  نیبکی( و ن1401قشننلاق )

اند. در داشننته  دیتأک  رانیا ی صنننعت هتلدار  ییاجرا ی هاتیو واقع ی منحق اسننتانداردسنناز  انیم

(،  2022) 2وایگول  وایموسن(،  201۸)1نمث-وراچیگ ی هاافتهیمحالعه با    نیا  جینتا  ،یالمللنیسنح  ب

و   یآموزش ناکاف  ،یدارد که ضنننعم انسنننجام سنننازمان یهمخوان  (2024)  3کسنننا  و همکاران

ها گزارش  در هتل یخدمات  ی اسنننتانداردها  ی اجرا یرا از موان  اصنننل  ی اقتصننناد  ی هاتیمحدود

 نفعنانی ذ  ی هنادگناهینو تمرکز بر د  یفیک  کردیحنا،، پژوهش حناضنننر بنا اتخناذ رو  نیانند. بنا اکرده

که    ی کردیرو کنند؛یم  نییتب  یبوم  یو در قنالن  مندل کپنارچنهی رتصنننوهنا را بنهچنالش نیا ،ی دینکل

 کمتر مورد توجه قرار گرفته است. نیشیدر اغل  محالعات پ

  تیموفق   دهدی که نشان م  دهدی ارائه م  یبوم  یمد، مفهومیک  پژوهش حاضر    ،ی نظرز دید  ا

ا  ی استانداردساز پ  رانی در  اساس  وندیمستلزم  رکن  مبتن  یسه  آموزش  شا  ی است:    ، یستگیبر 

  ن یی بچارچوب، ت  نی. ادولت–صنعت–دانشگاه  انیم   ی و تعامل نهاد  ی امرحله  ی اقتصاد  ی هامشوق

اجرا  کندی م زمان   داریپا  ی که  تنها  س  ریپذامکان  یاستانداردها  که    ،یمل  ی گذاراستیاست 

 . رندیقرار گ شدهی سازی نظام منسجم و بوم ک یدر  ی اقتصاد ی هازه یو انگ  یتخصص ی هاآموزش

مؤثر اسننت که فراتر از صنندور   یزمان ی نشننان داد که اسننتانداردسنناز  جینتا  ز،ین ی کاربرد  دیداز 

  سنازمانی–یکارکنان و بسنتر فرهنگ  یاتیبه زبان عمل  ،یجهان ی ها و ترجمه اسنتانداردهابخشننامه

 یآموزشننن  ی هابرنامه دیبا  گذاراناسنننتیسننن  ،یکل ی هاهیتوصننن ی جاکشنننور ترجمه شنننود. به

 ی فراهم آورند، و نهادها ی اهدفمند و مرحله ی اقتصناد ی هاکنند، مشنوق  یطراح  محوریسنتگیشنا

 ی اقدامات، علاوه بر ارتقا  نیکنند. ا  جادیدانشننگاه و صنننعت ا  انیتباد، تجربه م ی مشننترک برا

  زی ن نفعانی ذ  انیاعتماد م  ی ها و بازسننازسننازمان  یفرهنگ  هیسننرما تیخدمات، به تقو  تیفیک

 منجر خواهد شد.

 

 

 

 
1Gyurácz-Németh   
2Musaeva  &Guliyeva  
3Kasap  et al., 
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 ( 2020یدویکاز نرم افزار مکس  قی تحق  یفیک یهاداده  یپژوهش)خروج  یفیمدل ک .1نمودار

 
تواننند بنا اتخناذ هنا میدهند کنه مندیران هتنلهنای پژوهش نشنننان میدر سنننح  عملیناتی، ینافتنه

های  تر سنننازند. ایجاد کمیتهاسنننتانداردها را اثربخشبیننانه، اجرای  ای و واق رویکردهای مرحلنه

داخلی اسنننتناننداردسنننازی، پیونند دادن آموزش اسنننتناننداردهنا بنا نظنام ارزینابی عملکرد کنارکننان،  

بندی الزامات اسنتاندارد بر اسناس مسنتندسنازی فرآیندها متناسن  با شنرای  بومی هتل و اولویت

تواند مقاومت سنازمانی را کاهش داده  تی اسنت که میها بر تجربه مهمان، از جمله اقداماتأثیر آن

 .و استانداردسازی را از یک الزام صوری به ابزاری برای بهبود کیفیت تبدیل کند

دهد که اگرچه بسننیاری از در مجموع، مقایسننه نتایج این پژوهش با ادبیات پیشننین نشننان می

ی مشترک دارند، اما در بافت  های استانداردسازی خدمات هتلداری در سح  جهانی ماهیتچالش

تر  تر و چندهیهواسنحه شنرای  نهادی، فرهنگی و اقتصنادی خاض، پیچیدهها بهایران این چالش

تواند مکمل محالعات پیشنین  شنده در این پژوهش میشنوند. از این رو، مد، مفهومی اسنتخراومی

 .دتحلیلی و کاربردی ارائه دهویژه برای کشورهایی با ساختار نهادی مشابه، چارچوبی باشد و به

. نخست، تمرکز محالعه  ردیمدنظر قرار گ  د یبا  تیپژوهش، چند محدود  نیا  ی وجود دستاوردها  با

  تختیخاض پا   یشرا  رایز  کند،یرا محدود م  هاافتهی  ی ریپذم یتهران دامنه تعم   یهاصرفاً بر هتل 
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  رها شه ریرا از سا جینتا تواندیتر مگسترده  ینظارت ی و فشارها یاز جمله تراکم گردشگران خارج 

داده  زیمتما دوم،  دسازد.  از  عمدتاً  خدمات  عرضه  دگاهیها  و    ران،یمد  یعنیکنندگان  کارکنان 

جم  بنابراشده  ی آورکارشناسان  استانداردساز  ی اهیسوکیبازتاب    ج ینتا  نیاند؛  تجربه   یاز 

  ی کیمتفاوت و مکمل ارائه دهد،    ی ریتصو  تواندی که م  ان،یمشتر  دگاه ید  بتی. غ شوندی محسوب م

  ل ی شوندگان به دلمصاحبه   ی هاتیدر روا  ی ریپژوهش است. سوم، احتما، سوگ  نیاز ابعاد مافو، ا

کشور در دوره انجام پژوهش    یاس سی–ی اقتصاد   یوجود دارد. چهارم، شرا  ی فرد  ا ی  یمناف  سازمان 

  یزمان  تیکنندگان اثر گذاشته باشد. پنجم، محدودکت مشار  ی ها تیها و اولوممکن است بر پاسخ 

  ر یدر تفس  دی با  ی عوامل همگ  نیابعاد شده است. ا  یبرخ  ترقیعم  ی ها مان  از واکاوداده  ی گردآور 

 . رندیمورد توجه قرار گ جینتا

نخسنت، انجام   ؛ابندیگسنترش   ریدر چند مسن  یآت ی هاپژوهش  شنودیم  شننهادیاسناس، پ نیبر ا

مد،    یرونیاعتبار ب  تیبه تقو  تواندیم  رازیچون مشهد، اصفهان و ش  ییمحالعات مشابه در شهرها

  یف ی مد، ک یرا فراهم آورد. دوم، آزمون کمّ  ی و نهاد  یفرهنگانیم سنننهیکمک کند و امکان مقا

به   تواندیم  ی معادهت سناختار  ی سنازهمچون مد،  شنرفتهیپ  ی آمار  ی هابا روش  دهشناسنتخراو

نسننبت به خدمات   انیمشننتر دگاهید  یکمک کند. سننوم، بررسنن ی نظر میو تعم  یاعتبارسنننج

از  ی ترکامل ریتصننو تواندیم  ی و وفادار تیرضننا  ت،یفیتجربه آنان از ک لیاسننتانداردشننده و تحل

نقش    ی د. چهارم، واکاوو ابعاد تقاضنا را در کنار عرضنه روشنن سناز دهداسنتانداردها ارائه   ی اثرگذار

  ی ها در بافت ژهیومقاومت نسنننبت به اسنننتانداردها، به ای  رشیدر پذ یو اجتماع  یعوامل فرهنگ

 .دیآیبه شمار م ندهیارزشمند آ یپژوهش ی رهایاز مس ران،یا یبوم

  ی ها خدمات در هتل ی اسننتانداردسنناز ی برا یبوم  یپژوهش ضننمن ارائه مدل نیمجموع، ا در  

و  ی نظر ی به غنا  تواندیکه م  کندیم میترسننن  یلیتکم  پژوهشنننهای   ی برا را ییرهایمسننن  ران،یا

 .نجامدیحوزه ب نیا یعمل ی کاربردها  ی ارتقا

نه    رانیا  ی خدمات در صنعت هتلدار  ی که استانداردساز  دهدیپژوهش نشان م   ن یمجموع، ا  در  

و   ی نهاد  ،یاست یس  ییهمگرا  ازمند یو ن   شدهی سازی بوم  ی ندیاجرا، بلکه فرا  ی نسخه آماده برا  کی

 یعمل  ییعنوان راهنماو هم به   دیفزایب  یعلم  اتیهم به ادب  تواندی شده م است. مد، ارائه  یفرهنگ

 .ردیمورد استفاده قرار گ  ی صنعت هتلدار رانیو مد گذاراناست یس ی راب
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Abstract 

Service standardization in four and five star hotels is widely regarded as a foundation for 

enhancing service quality, building guest trust, and achieving sustainable competitiveness. Yet 

many hotels in Tehran continue to face considerable barriers in implementing established 

standards. This study aims to explore these challenges in depth from the perspective of key 

stakeholders and to provide a contextually grounded explanation for the persistent shortcomings 

in standardization practices. A qualitative and exploratory design was employed, drawing on 

fourteen semi structured interviews with senior hotel managers, academic experts and public 

sector specialists. The data were analysed using qualitative content analysis supported by 

MAXQDA software. To ensure data trustworthiness, the criteria of Lincoln and Guba, namely 

credibility, transferability, dependability and confirmability, were applied through techniques 

such as theoretical saturation, participant diversity and member checking. The findings indicate 

that five core themes encapsulate the main barriers to effective standardization. These include 

structural and organizational weaknesses within hotels, inadequate and insufficiently trained 

human resources, misinterpretations and at times resistance toward the concept of standards, 

gaps in the educational and research infrastructure of the hospitality sector, and economic as 

well as technical constraints. The results suggest that standardization is not merely a technical 

requirement; rather, its successful implementation demands substantial institutional, cultural 

and managerial reform. By proposing a locally informed conceptual model grounded in 

empirical stakeholder insights, this study offers a comprehensive account of the constraints 

shaping standardization processes in Tehran’s hotel sector.  
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