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Abstract  
This study examines personalization and customization in Iran’s 
hospitality industry, with a focus on managerial perspectives. In 
today’s competitive market, these strategies enhance customer 
experience, satisfaction, and loyalty, fostering a sustainable 
competitive advantage. However, their implementation faces 
challenges such as insufficient technology, limited employee skills, 
resistance to change, and financial constraints. The underutilization of 
customer relationship management (CRM) systems and data analytics 
further limits personalized service delivery. 
Using a constructivist grounded theory approach, data were collected 
through semi-structured interviews with 17 managers and analyzed 
via MAXQDA software in three coding stages. Findings indicate that 
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personalization remains underdeveloped; yet, managers recognize its 
importance and are making efforts to implement it. 
For effective adoption, investment in data-driven technologies, staff 
training, and customer engagement is essential. This study presents a 
data-driven model for personalization in Iran’s hotel industry, offering 
insights for managers and policymakers to improve competitiveness 
and service quality. 

Keywords: Customization, Personalization, Hospitality Services, 
Hotel Managers, Grounded Theory. 

1. Introduction 
The hospitality industry has undergone significant transformations 
due to the rapid evolution of digital technologies and the increasing 
expectations of customers. Personalization and customization have 
emerged as essential strategies for enhancing guest experiences and 
fostering customer loyalty. While global hospitality markets have 
successfully adopted these strategies, the Iranian hotel industry faces 
considerable challenges in implementing them effectively. The key 
obstacles include inadequate technological infrastructure, a lack of 
customer data management systems, and managerial resistance. 
Given the competitive nature of the hospitality market, integrating 
personalization and customization strategies can significantly 
improve customer satisfaction and contribute to sustainable growth. 
However, understanding managerial perspectives and identifying 
practical solutions remain crucial for overcoming industry-specific 
challenges. 

2. Literature Review  
Personalization tailor’s services to customer preferences, while 
customization allows guests to modify services. Both enhance service 
quality and satisfaction in global hotels. Research shows 
personalization fosters exclusivity, increasing engagement and 
loyalty. CRM and big data enable the prediction of preferences and 
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the delivery of tailored experiences. However, Iranian hotels face 
technological, financial, and cultural barriers that limit their adoption. 
Unlike global chains that use AI-driven analytics, most rely on 
traditional models, which restrict customization. This study addresses 
the research gap by examining personalization and customization in 
Iran’s hospitality industry, providing a localized framework for 
effective implementation and improved service strategies. 

3. Methodology 
This research employs a qualitative approach grounded in theory to 
explore hotel managers' perceptions of personalization and 
customization. Data were collected through semi-structured 
interviews with 17 hotel managers and industry experts with direct 
experience in personalized service delivery. Participants were selected 
using purposive and theoretical sampling to ensure diversity in 
perspectives. Interviews lasted between 45 and 60 minutes and 
covered themes such as the extent of personalization and 
customization practices, challenges in implementation, and potential 
benefits for customer satisfaction and business performance. Data 
analysis was conducted using MAXQDA software in three stages: 
initial coding (identifying key themes), axial coding (categorizing 
themes into broader concepts), and selective coding (developing a 
conceptual model for service personalization in Iran’s hospitality 
industry). 

4. Results 
Findings reveal that personalization and customization remain 
underdeveloped in Iranian hotels due to organizational and systemic 
barriers. Key challenges include: 
• Lack of Technological Infrastructure; 
• Managerial Resistance and Misconceptions; 
• Rigid Bureaucratic Structures; 
• Limited Customer Awareness and Demand; 
• Financial Constraints. 
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Despite these barriers, some hotels have started integrating 
personalization strategies through: 
• Data-driven service models utilizing customer analytics. 
• Employee training programs to improve service customization. 
• Loyalty and rewards programs encourage repeat visits. 
Hotels that successfully implement personalized experiences increase 
guest loyalty and competitiveness, although widespread adoption 
remains slow due to financial and managerial limitations. 

Table1:  Key Themes, Related Codes, and Sample Quotes from Participants 

Core Category Related Initial Codes Sample Quotes from 
Participants 

1. Role of 
Technology and Big 

Data in 
Personalization 

- Absence of customer 
data management 
systems (CRM) - Lack 
of customer data 
analysis for service 
optimization - Weak 
digital infrastructure in 
hotels. 

"We have customer 
information, but no tools to 
analyze it and determine what 
services to offer next time." 
(P06) 
"We only record basic details 
like names and phone 
numbers, but no data on 
preferences." (P04) 

2. Absence of 
Customer 

Information 
Systems and CRM 

- No record of customer 
stay history - Manual 
and traditional guest 
data management - Lack 
of an integrated 
customer database. 

"When a returning customer 
arrives, we have no record of 
their previous stay." (P07) 
"Most front desk staff only 
record reservations and do 
not collect customer 
preference data." (P15) 

3. Managers’ 
Misunderstanding 
of Personalization 

-Personalization 
perceived only as "good 
customer service" - 
Lack of strategic 
planning for 
personalization - 
Resistance to digital 
transformation and 
innovation 

"Some managers see 
personalization as an 
unnecessary expense, whereas 
it is actually an investment in 
customer loyalty." (P03) "In 
advanced markets, hotel 
managers invest in 
personalization systems, but 
in Iran, this mindset is still 
missing." (P02) 
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Table1:  … 

Core Category Related Initial Codes Sample Quotes from 
Participants 

4. Organizational 
and Bureaucratic 

Challenges 

- Complex internal 
regulations restricting 
personalization - 
Traditional and rigid 
management structures 
- Lack of coordination 
among hotel 
departments for 
personalized services 

"Lengthy administrative 
procedures make it impossible 
to implement quick changes in 
personalized services." (P14) 
"In some cases, organizational 
policies do not align with real 
customer needs, making 
personalization difficult." (P17) 

5. Financial 
Constraints and 

High 
Implementation 

Costs 

- Limited budgets for 
personalization 
technologies - No 
economic justification 
for investing in 
innovative systems - 
High costs of 
implementing CRM and 
AI software 

"Hotel managers are still 
reluctant to invest in CRM 
systems because they do not see 
the direct impact." (P08) "When 
given a choice between physical 
renovations and digital 
upgrades, most managers 
choose renovations." (P05) 

6. Lack of 
Employee 

Training for 
Personalized 

Services 

- Employees lack 
sufficient training for 
personalized services - 
Front desk staff resist 
changes in service 
delivery - Absence of a 
customer-centric 
culture among 
employees 

"Some employees do not 
understand the specific needs of 
foreign guests and just follow a 
generic, formal approach." 
(P09) "If staff were trained to 
recognize customer preferences, 
personalized service quality 
would improve significantly." 
(P13) 

7. Lack of 
Customer 

Awareness and 
Demand for 
Personalized 

Services 

- Iranian travelers are 
unfamiliar with 
personalization - 
Customers prioritize 
price over service 
quality - Lack of 
customer culture in 
requesting personalized 
services 

"In developed countries, 
customers expect tailored 
services, but in Iran, this 
concept is still unfamiliar." 
(P16) "Most customers do not 
realize that personalization 
means receiving services 
specifically tailored to them." 
(P07) "Iranian customers 
mainly seek lower prices, and 
personalization is not a priority 
for them." (P01) 
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5. Discussion  
       Findings underscore the significance of personalization and 
customization in improving service quality and customer satisfaction. 
However, Iranian hotels face challenges in fully adopting these 
strategies. Several key issues require strategic intervention: 
- Technological Limitations;  
- Managerial Perceptions and Resistance to Change;  
- Financial Constraints;  
- Organizational and Bureaucratic Barriers;  
- Workforce Readiness and Training Gaps;  
- Customer Awareness and Cultural Factors. 

6. Conclusion 
Personalization and customization have the potential to transform 
Iran’s hotel industry by improving guest experiences, increasing 
customer retention, and fostering competitive advantages. However, 
successful implementation requires strategic investments in 
technology, workforce development, and customer engagement. 

Key Recommendations: 
• Investment in Digital Infrastructure; 
• Staff Training and Development; 
• Cultural and Organizational Adaptation; 
• Customer Awareness Campaigns; 
• Collaboration with Technology Providers. 
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 يصنعت هتلدار درخدمات  يسازیو سفارش يسازینقش شخص

 دایبنمدل داده ران؛یمد دگاهیبر اساس د رانیا

    بین مهنا نیک
 دانشگاه آزاد ت،یریدانشکده مد ،يو هتلدار يگردشگر تیریگروه مد اریاستاد
 رانیواحد تهران غرب، تهران، ا یاسلام

  

 رانیتهران، ا ،يو گردشگر یفرهنگ راثیپژوهشگاه م ي،گردشگر ارگروهیدانش بهار بیشمی   

 چکیده 
 رانیمد دگاهیپرداخته و د رانیا يصنعت هتلدار خدمات يسازیو سفارش يسازینقش شخص یپژوهش به بررس نیا
 يسازیو سفارش يسازیشخص ،یکنون یرقابت ي. در فضاکندیم لیراهبردها تحل نیا يصنعت را در مورد اجرا نیا

در  داریپا یرقابت تیمز جادیو ا ،يو وفادار تیرضا شیافزا ،يدر بهبود تجربه مشتر ینقش مهم توانندیخدمات م
و  قیدق یبررس ازمندیرو است که نروبه يمتعدد يهاراهبردها با چالش نیا ياجرا حال، نیا کنند. با فایا رانیا يهاهتل

 مهین يهامصاحبه قیها از طرانجام شده و دادهمند نظام ادیبنداده کردیپژوهش با رو نیا است. یعمل يارائه راهکارها
ار افزها با استفاده از نرمداده لیشده است. تحل يآورجمع رانیا يو کارشناس صنعت هتلدار ریمد 17با  افتهریساختا

MAXQDA اب انتخ يبه روش هدفمند و نظر هاونهانجام شد. نم یو انتخاب يمحور ه،یاول يو در سه مرحله کدگذار
هنوز در  يسازیو سفارش يسازیکه شخص دهدینشان م هاافتهی .افتیادامه  يبه اشباع نظر دنیها تا رسشده و مصاحبه

 يهاضعف مهارت ،يفناور يهارساختیچون کمبود ز ییهابا چالش رانینشده و مد نهیطور کامل نهادبه رانیا يهاهتل
 تیریمد يهاستمیاستفاده محدود از س ن،ی. همچنهستند مواجه یمال يهاتیو محدود رییکارکنان، مقاومت در برابر تغ

از  ياریبس ،وجود نیا را کاهش داده است. با شدهيسازیارائه خدمات شخص ییداده، توانا لیو تحل يمشترارتباط با 
ل مد کیپژوهش با ارائه  نیا اند.آن انجام داده ياجرا يدر راستا یراهبردها آگاه بوده و اقدامات نیا تیبه اهم رانیمد

و  یمفهوم در سطح بوم نیا لیتحل يبرا یچارچوب ران،یا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیشخص يبرا دایبنداده
د تجربه و بهبو يریپذرقابت شیافزا يدر راستا گذاراناستیو س رانیمد يبرا ییراهنما تواندیو م کندیارائه م يامنطقه
  .باشد انیمشتر

  .دایبنهتل، داده رانیمد ،يخدمات هتلدار ،يسازیشخص ،يسازیسفارش ها:کلیدواژه

  :نویسنده مسئولNikbin.M@wtiau.ac.ir 
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 مقدمه
تحولات  نیشده است؛ ا یقیدستخوش تحولات عم ریاخ يهادر دهه يصنعت هتلدار

 نیو همچن يکاوداده ،یهوش مصنوع تال،یجید يهاياز رشد شتابان فناور یعمدتا ناش
 ,Kandampully, Zhang( است انیمشتر يفرد يازهایدر انتظارات و ن ندهیفزا راتییتغ

& Bilgihan, 2015ا رد، متناسب بفمنحصربه ییهاتجربه دنبالبه انی). امروزه مشتر
ه در نحوه ارائ يها را ملزم به بازنگرامر، هتل نیخود هستند که ا يفرد قیو علا هایژگیو

 ,Neuhofer, Buhalis, & Ladkinتجربه مهمان کرده است ( یخدمات و طراح

و مکمل  يدیعنوان دو راهبرد کلبه 2يسازیو سفارش 1يسازیشخص ان،یم نیدر ا ).2015
 نی. اکنندیم فایا انیدر جذب و حفظ مشتر ینقش مهم ،يتجربه مشتر تیریدر مد
 یبلکه ارتباط عاطف شوند،یم يمشتر يو وفادار تیرضا شیتنها موجب افزانه هاياستراتژ

 ,Bowen & Chen, 2001; Tussyadiah( کنندیم تیتقو زیرا ن يبرند و مشتر انیم

 يهاداده لیمانند تحل ییهايفناور تال،یجیدر عصر تحول داین در حالی است که ). 2020
مات در توسعه خد ياکنندهنییهوشمند نقش تع يو ابزارها گرهیتوص يهابزرگ، سامانه

تا  دهندیها امکان مبه هتل هايفناور نیدارند. ا يدر صنعت هتلدار شدهيسازیشخص
را  يکرده و تجربه مشتر ییشناسا ترقیصورت دقمهمانان را به يفرد حاتیو ترج ازهاین

و در ا يو وفادار يمشتر تیرضا شیبا افزا میطور مستقابزارها به نیارتقا دهند. استفاده از ا
  ).Mariani, Borghi, & Cappa, 2023ارتباط است (
 يهاپژوهش ،يصنعت هتلدار يبالا يهاتیرغم ظرفبه رانیدر ا ،تحولات نیبا وجود ا

 نیا خدماتدر  يسازیو سفارش يسازیمند نقش شخصنظام یبه بررس یاندک یدانشگاه
 ریتأث يو تمرکز بر مشتر يکه نوآور دهندیاند. مطالعات موجود نشان مصنعت پرداخته

از  ترقیدرك عم يبرا يشتریب قاتیبه تحق ازیاما ن ارند،ها دبر عملکرد هتل یتوجه قابل
یاحساس م رانیا يو اقتصاد یدر بستر فرهنگ هاياستراتژ نیمؤثر ا يسازادهیپ یچگونگ

خدمات در صنعت  يسازیو سفارش يسازینقش شخص یجامع و علم یبررس ،لذا .شود

1. Personalization 
2. Customization 
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 يبهبود تجربه مهمانان و ارتقا يمؤثر برا يبه توسعه راهبردها تواندیم رانیا يهتلدار
 کمک کند. یالمللنیو ب یها در بازار داخلهتل يریپذرقابت

ها تا انتخاب دندهیامکان م انیبه مشتر سازيي و شخصیسازیسفارش گر،ید ياز سو
شده که خدمات ارائه يطورو خدمات انجام دهند، به ولاتمحص يخود را برا علایقو 
 & Prahaladها هماهنگ باشد (آن یشخص يازهایبا ن میطور مستقبه

Ramaswamy,2004مورد توجه  يدر هتلدار ییکردهایعنوان رودو مفهوم به نی).  ا
 ياردوفا تیو تقو تیرضا شیافزا ان،یها بهبود تجربه مشتراند که هدف آنقرار گرفته

یم يسازیکه شخص دهندیها نشان مپژوهش .)Verhoef et al., 2009است ( يمشتر
 جادیا يتررا در مش يشتریرا بهبود بخشد که احساس تعلق و توجه ب یتجربه خدمات تواند

 ). Schroeder & Zaharia, 2008کند (
یم يهتلدار ژهیوو به یخدمات عیدر صنا يسازیاند که شخصنشان داده یقبل قاتیتحق

 ییهااندارند به سازم لیاغلب تما انیمشتر رایکمک کند، ز یرقابت تیمز جادیبه ا تواند
با  .)Bitner et al., 2008( کنندیها توجه مآن یشخص يهاوفادار بمانند که به خواسته

 يهااز داده توانندیها مهتل ،یاجتماع يهاو گسترش شبکه نینو يهايظهور فناور
 کنند يبردارشده بهرهيسازیارائه خدمات شخص يبرا انیشده از مشتريآورجمع

)Blattberg et al., 2008( .یها مها، هتلداده لیوتحلهیمثال، با استفاده از تجز يبرا
هر مهمان  يرا برا ونیاز دکوراس یصاتاق و سبک خا يدما ،ییغذا حاتیترج توانند
 ,.Parasuraman et al( ارائه دهند ياژهیکرده و بر اساس آن خدمات و ییشناسا

1985(. 
 يسازیو سفارش يسازیاز شخص يریگبهره ران،یا يدر صنعت هتلدار گر،ید يسو از

 یعدم دسترس تواندیمسئله م نیا لیاز دلا یکیاست.  افتهیتوسعه ن یهنوز به اندازه کاف
 نایمشتر يهاداده تیریمد يمناسب برا يهارساختیمدرن و نبود ز يهايگسترده به فناور

ممکن  زین يو اقتصاد یفرهنگ يهاتیبه علاوه، محدود .)Jalali et al., 2017باشد (
به  رانیدر ا يسازیو سفارش يسازیشخص يهاياستراتژ يریکارگدر برابر به یاست مانع
صنعت  عیحال، با توجه به رشد سر نیبا ا .)Mousavi & Tavakoli, 2019( شمار رود
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یشخص يراهبردها يها، اجراان آنیها و رقابت متعداد هتل شیو افزا رانیدر ا يگردشگر
و  یدر بازار داخل يریپذرقابت يبرا یالزام اساس کیعنوان به يسازیو سفارش يساز

 .)Hosseinpour & Emami, 2020مطرح شده است ( یالمللنیجذب گردشگران ب
صنعت خدمات در  يسازیو سفارش يسازینقش شخص یپژوهش با هدف بررس نیا

صنعت، مدل  نیا رانیو نظرات مد دایبنروش داده قیانجام شده و از طر رانیا يهتلدار
بهبود  يبرا یعلم یچارچوب ارائه دنبالشده است. مقاله حاضر به یآن طراح یپژوهش

انتظارات  شیاست. با توجه به افزا هايراتژاست نیا قیاز طر یرانیا يهاعملکرد هتل
 يو اجرا یها در طراحهتل رانیمطالعه به مد نیا ت،یفیبه خدمات باک ازیو ن انیمشتر

 .کندیکمک م انیمشتر تیتجربه و رضا يارتقا يبرا ییهاروش
در صنعت  يسازیو سفارش يسازیشخص ياجرا يهابه چالش مقاله ن،یهمچن

 ییهدف نها. دهدیها ارائه مچالش نیغلبه بر ا يبرا ییپرداخته و راهکارها رانیا يهتلدار
 نیاز ا يریگصنعت در بهره نیو کارکنان ا رانیمد يهايتوانمند تیپژوهش، تقو

 در بازار است. يریپذرقابت شیو افزا انیبهبود تجربه مشتر يها براياستراتژ

 قیتحق نهیشیو پ ينظر اتیادب
 يسازیسفارش. 1-2

از  یکیعنوان به ۱خدمات يسازیسفارش ،يگردشگر یابیخدمات و بازار اتیدر ادب
در صنعت  ژهیوبه ان،یمتنوع و خاص مشتر يازهایبه ن ییپاسخگو يبرا يدیکل يراهبردها

 ياست که در آن مشتر يندیفرآ يسازیمورد توجه قرار گرفته است. سفارش ،يهتلدار
 طیراش ای ازهاین حات،یخدمات براساس ترج یدهانتخاب و شکل ،یدر طراح ینقش فعال

 کرد،یرو نی). در اPiller, 2015; Kwon & Kim, 2020( کندیم فایخاص خود ا
فرد و منحصربه ياارائه تجربه یور اصلدهنده خدمت، محمهمان و ارائه انیم میتعامل مستق

 متناسب است.

1 Service Customization 
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شامل انتخاب نوع اتاق، نحوه  تواندیم يسازیهتل، سفارش طیمشخص، در مح طوربه
سرو  ينوع غذاها ،يداراقامت، انتخاب زمان و نحوه ارائه خدمات خانه يفضا دمانیچ

اقدامات، با مشارکت فعال مهمان و  نیاتاق باشد. ا ينورپرداز اینوع بالش  یشده و حت
 ,Tussyadiah( ردیگیصورت م ر،ییاما قابل تغ شدهیطراح شیاز پ يهانهیبر گز یمبتن

2020; EHL Insights, 2023يریپذانعطاف جادیا ،يسازیاز سفارش ی). هدف اصل 
از  یبهر مهمان، بازتا يکه تجربه اقامت برا ياگونهخدمات است، به یدر طراح یاتیعمل
 ).Gilmore & Pine, 1997باشد ( يو یشخص حاتیترج

سابقه تعاملات و  ،يرفتار يهاداده لیبر اساس تحل ۱يسازیمقابل، مفهوم شخص در
بدون  شود،یهوشمند انجام م يهاستمیس ایتوسط خود سازمان  يشده مشترثبت حاتیترج

 ,.Arora et al., 2008; Zanker et alباشد ( يمشتر میبه دخالت مستق ازین آنکه

 کهی حال است، در نگرشیمحور و پداده يکردیرو يسازیشخص گر،یدعبارت). به2019
 محور دارد. دادو برون یتعامل يکردیرو يسازیسفارش
 تواندیم ،یکنون یدر بستر رقابت ژهیوبه يخدمات در هتلدار يسازیبر سفارش دیتأک

 شیافزا ،تیاو در نه شتریب تیبر تجربه خود، رضا ياحساس کنترل مشتر شیمنجر به افزا
 حال، نیا با ).Kwon & Kim, 2020; Tussyadiah, 2020مهمانان شود ( يوفادار
 شده و زمان انتظار اسیدر مق ییجومانع صرفه رایدارد، ز يبالاتر يهانهیهز يسازیسفارش

 .کندیم جادیا يشتریب

   يسازی. شخص2-2
محصولات متناسب  ایکه در آن خدمات  شودیم فیتعر يکردیعنوان روبه يسازیشخص

). در صنعت Fan & Poole, 2006( شودیارائه م يخاص هر مشتر حاتیو ترج ازهایبا ن
ها، اتاق يبرا یسفارش يهاهمچون انتخاب يشامل موارد تواندیم يسازیشخص ،يهتلدار

اشد که فرد بمنحصربه اتیو ارائه تجرب يمشتر هگذشت حاتیبراساس ترج ژهیخدمات و

1. Personalization 
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 ,Pine & Gilmore( کنندیاو کمک م یکل تیو رضا يبه بهبود تجربه مشتر هانیهمه ا

1999.( 
 فایا يدر هتلدار يسازیکردن شخص ریپذدر امکان ياطلاعات نقش محور يفناور

 حاتیمانند ترج یعاتاطلا ن،ینو يهايها و فناورداده لیها با استفاده از تحل. هتلکندیم
 يها براداده نیو از ا کنندیم يرا گردآور يمشتر قیعلا ریاتاق و سا ماتیتنظ ،ییغذا

وکارها به کسب ندیفرآ نی). اBlattberg et al., 2008( برندیم رهبهبود تجربه مهمان به
ر خلق کنند که د يهر مشتر يفرد براو منحصربه یاختصاص ياتا تجربه دهدیاجازه م

 قاتی). تحقBitner et al., 2008( انجامدیم يمشتر يو وفادار تیرضا شیبه افزا تینها
به  تواندیاحساس توجه و تعلق م جادیا لیخدمات به دل يسازیاند که شخصنشان داده

یشخص ن،یبرا). علاوهBowen & Chen, 2001منجر شود ( انیمشتر شتریب يوفادار
 نیبرقرار کرده و از ا انیبا مشتر يتا ارتباطات ماندگار کندیها کمک مبه هتل يساز
 ی). برخVerhoef et al., 2009بگذارند ( ریثأت انیمشتر یآت يهايریگمیبر تصم قیطر

ته شناخ يراهکار بهبود تجربه مشتر کیعنوان به يسازیشخص معتقدند، حوزه نیمحققان ا
ها آن يبراطور خاص احساس کنند که خدمات به دهدیزه ماجا انیشده است و به مشتر

 يتجربه مشتر تواندیحس م نی). اSchroeder & Zaharia, 2008شده است ( یطراح
دهد. در صنعت  شیاو را افزا تیو سطح رضا دهیبهبود بخش یافتیرا از خدمات در

 شیمنجر به افزا تواندیها متجربه مثبت مهمان رایدارد، ز ياریبس تیامر اهم نیا ،يهتلدار
 ).Prahalad & Ramaswamy, 2004شود ( گرانیمثبت به د يهاهیتوص

 پژوهش نهیشی. پ3-2
 ،ياستانداردساز نهیدر زم يمحدود قاتیکه تحق دهدینشان م نیشیمطالعات پ یبررس

انجام شده است. در مقابل، در  رانیخدمات هتل در ا يسازیو سفارش يسازیشخص
ختلف به م يهاتر بوده و از جنبهموضوع گسترده نیا یدامنه بررس ،یالمللنیب يهاپژوهش

 .ستپرداخته شده ا هاياستراتژ نیا
مانند  یخدمات يهابخش ریشده بر ساانجام يهاپژوهشعمده  ،یدر مطالعات داخللذا 

و همکاران  يعنوان نمونه، اکبراند. بهمتمرکز بوده یعموم يهاو کتابخانه يبانکدار مه،یب
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 يخدمات بر وفادار يسازیو سفارش ياستانداردساز ریتأث یبه بررس ی) در پژوهش1401(
ی) نقش سفارش1393پور و همکاران ( ن،یاند. همچندانا پرداخته مهیدر شرکت ب انیمشتر
 ECSIرا با استفاده از مدل  انیمشتر تیاعتماد و رضا ،يبر وفادار یخدمات بانک يساز

 اند. کرده یبررس
 يسازیکتابداران به شخص لی) سطح تما1395و همکاران ( يریم ،يگریدر مطالعه د

. در برخی از اندقرار داده یشهر مشهد را مورد بررس یعموم يهاخدمات در کتابخانه
 فرديثانوی و چمنراه ،یسهرابمطالعات داخلی مرتبط با حوزه هتلداري از جمله مطالعه 

 يداردر صنعت هتل انیمشتر يمدل خشنود یبه طراح اد،یبنداده هینظر کردی) با رو1403(
ده شهمچون ارزش درك هاییهمقول ،ياز سه مرحله کدگذار يریگها با بهرهپرداختند. آن

 يهاافتهی کردند. ییمثبت را شناسا يرفتار يو قصدها يتجربه مشتر يسازنهیخدمات، به
 تواندیم شدهیشده خدمات و تجربه شخصدراكا تیفیکه ک دهدیآن پژوهش نشان م

مطالعه  یحال، تمرکز اصل نیکند. با ا فایا انیو بازگشت مشتر تیدر رضا يدینقش کل
یخصش يسازادهیمانند پ ییاجرا يتجربه بود، نه بر راهبردها یاحساس يامدهایها بر پآن

 يراهبرد عدتمرکز بر بُ پژوهش حاضر بااین در حالی است که آن.  يساختار وانعم ای يساز
 یتیریو مد یخلأ را در سطح سازمان نیخدمات، ا يسازیو سفارش يسازیشخص ییو اجرا

  .کندیم یبررس
سطح  ی) به بررس1392و رنجبرمتعلق ( ییایض ،یتیریمد کردیبا رودر پژوهش دیگري 

 يهاها نشان دادند که نگرششهر تهران پرداختند. آن يهاهتل رانیمد یطیتعهد مح
 يو اجرا رشیدر پذ ينقش مؤثر ،یسازمان يو ساختارها یطیمحستیدانش ز ران،یمد
ت که اس این مطلب انگریآنان ب يهاافتهیدارند.  يدر صنعت هتلدار داریپا يهااستیس

 ریپذامکان رانید مدو تعه یها، بدون همراهدر خدمات هتل ينوآور ایهرگونه تحول 
 زانیکه م مورد توجه قرار گرفته است، چرا زینکته در پژوهش حاضر ن نینخواهد بود. ا

  شود.یم یمؤثر آن تلق يسازادهیدر پ یعامل مهم ،يسازیاز مفهوم شخص رانیدرك مد
 لیبر تحل یو مبتن یکم کردیبا رو ی) در پژوهش1400و همکاران ( فريدیمجهمچنین، 

 يندتوانم یابیارز يهاشاخص يبندتیو اولو ییچندشاخصه به شناسا يریگمیتصم
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 یاتیپژوهش، نقش ح نیتهران پرداختند. ا انیپارس يارهیزنج يهافناورانه در هتل
یرا نشان م یتیریمد يهايریگمیخدمات و تصم تیفیفناورانه در بهبود ک يهارساختیز

 يراهبردها وفقم ياجرا يهاشرطشیعنوان پها بهمؤلفه نیهم زی. در پژوهش حاضر ندهد
این در حالی است که در  اند.شده لیتحل رانیا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیشخص

منتشرشده در مجله  در مقاله )2024شود که لی و همکاران (ی مشاهده میالمللنیب مطالعات
خدمات  يسازیشخص يهادستورالعمل یبه بررس يگردشگر تیریمد یالمللنیب

 يسازیکه شخص دهدیپژوهش نشان م نیا يهاافتهیاند. ها پرداختهشده در هتلدرك
در  کنندهنییعت یعامل ند،یفرآ نیاز ا انیو درك مشتر ستین زیآمتیموفق شهیخدمات هم

مهمانان  تیبر رضا شدهيسازیخدمات شخص ریتأث گر،ید یپژوهش درآن است.  تیموفق
ت. قرار گرف یمورد بررس ریالجزالوکس مجمع يهااز هتل یکی سیدر بخش فرانت آف

رده ک دیتأک انیمشتر تیرضا شیافزا يبرا شدهیارائه خدمات شخص تیبر اهم قیتحق نیا
 کردیور نیا يعنوان موانع اجرابه زین یانسان يرویمانند کمبود ن یاست، هرچند مشکلات

  ).Siboro & Harefa,2023اند (مطرح شده
 نیبه رابطه ب ز،یارشد در دانشگاه ونیرساله کارشناس کیدر  ن،یبراعلاوه

ه پرداخت یالمللنیب يدر صنعت هتلدار يسازتالیجیو د يسازیسفارش ،ياستانداردساز
خدمات  يسازیو سفارش يدارد که استانداردساز دینکته تأک نیبر ا قیتحق نیشده است. ا

سکه عمل کنند و مکمل  کی يعنوان دو روبه توانندیم لکهب ستند،ین گریکدیتنها متضاد نه
انجام  )2015گیوراك نمث ( که توسط يگرید مطالعه ).Guagno,2017باشند ( گریکدی

مجارستان پرداخته  يهاهتل تیریدر مد يسازیو سفارش ياستانداردساز یشده، به بررس
 يسازیو سفارش ينشان داده که انتخاب سطح مناسب استانداردساز قیتحق جیاست. نتا

قش ن يهتلدار تیریباشد و در مد رگذاریها تأثهتل يعملکرد يهابر شاخص تواندیم
  کند. فایا یمهم

 یسبرر ،یداخل قاتیمشخص است که در تحق نه،یشیتوجه به مرور پ بادر نهایت 
صورت جامع و متمرکز کمتر مورد به يدر صنعت هتلدار يسازیو سفارش يسازیشخص

موضوع  نیبه ابعاد مختلف ا یالمللنیب يهاپژوهش کهی حال توجه قرار گرفته است. در

 



 221 | بیشمیو  بیننیک |...  خدمات يسازیو سفارش يسازینقش شخص

 میعممطالعه شده و قابل ت یخدمات عیصنا ریدر سا شتریب میمفاه نیا رانیدر ا .اندپرداخته
یو سفارش يسازیپژوهش با تمرکز بر نقش شخص نیا ن،یبنابرا .ستندین يبه هتلدار میمستق
 نیپر کردن ا يبرا یتلاش ،دایبنو استفاده از مدل داده رانیا يدر صنعت هتلدار يساز

 .شودیمحسوب م یداخل اتیدر ادب یشکاف علم

  1روش
 ينظر کردی. نوع پژوهش و رو1-3
و  قیهدف آن درك عم رایز کند،یم يرویپ یو اکتشاف یفیک کردیپژوهش از رو نیا

از منظر  رانیا يخدمات در هتلدار يسازیو سفارش يسازیکشف ابعاد مختلف شخص
صنعت  خدماتدر  يسازیو سفارش يسازیشخص يندهایفرآ لیتحل ياست. برا رانیمد

عنوان چارچوب به )1998اشتراوس و کوربین ( مندنظام ادیبنداده هیاز نظر ران،یا يهتلدار
آن  يایو پو يریتفس تیماه لیبه دل کردیرو نیاستفاده شده است. انتخاب ا یشناختروش

پژوهش  نیکه هدف ا ژهیوانجام گرفته است، به یو سازمان یاجتماع يندهایفرآ لیدر تحل
و  رانیمد دگاهیخدمات از د يسازیشخص يهانحوه درك، اجرا و چالش یبررس

 ها بوده است. کارکنان هتل
 يهاپژوهش یسنت يکردهایبرخلاف رو) 1998اشتراوس و کوربین ( ادیبنداده هینظر

روش، محقق  نیدارد. در ا دیها تأکداده لیدر تحل افتهیو ساختار یخط يندهایبر فرآ ،یفیک
ها داده لیو تحل ریبلکه نقش کنشگر فعال در تفس پردازد،یها مداده يآورتنها به جمعنه
 يباز، محور يهايکدگذار قیاز طر کیستماتیطور سها بهمعنا که داده نی. به اکندیم فایا

 ردکی. در روابندییخاص مفهوم م یو سازمان یو در بافت اجتماع شوندیم لیتحل یو انتخاب
و  م،ی، مفاههاهمقول نیاست که ارتباطات ب يابه گونه لیتحل ندیفرآ ن،یاشتراوس و کورب

ها ساختارمند و منسجم از داده ياهیتا نظر دنشویم لیو تحل ییشناسا ،مختلف طیشرا
 ).Strauss & Corbin, 1998استخراج گردد (

1. Method 
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پژوهش  نیا يبرا )1998اشتراوس و کوربین ( ادیبنداده هیمند نظرنظام کردیرو ن،یبنابرا
 یامکان بررس یلیچارچوب تحل نیچرا که ا رود،یشمار ممناسب و اثربخش به یروش

خدمات در صنعت  يسازیو سفارش يسازیمفهوم شخص انجامو  يریگشکل یچگونگ
بر مراحل  هیروش، با تک نی. اسازدیافته فراهم مینظام يکردیرا با رو رانیا يهتلدار

 يهاتا از دل داده سازدیپژوهشگر را قادر م ،یو انتخاب يباز، محور يمشخص کدگذار
 يمدل نظر کیاستخراج کرده و در قالب  ای رعل يو ساختارها يمحور میمفاه ،یتجرب

ها و کارکنان هتل رانیمد اتیو تجرب هادگاهید ر،یمس نیا در کند. یمنسجم سازمانده
 يسازیشخص يموجود در اجرا يهاها و فرصتچالش لیبه تحل يامثابه منابع دادهبه

اد ابع ن،یاشتراوس و کورب یمیپارادا ياز الگو يریگ. با بهرهکندیخدمات کمک م
 امدهایراهبردها و پ گر،داخلهعوامل م ،يانهیزم ،یعل طیاز جمله شرا دهیمختلف پد

یم نییتب يرتفسی –یعل یچارچوب مفهوم کیها در آن انیشده و ارتباط م ییشناسا
 .گردد

 هايهتنها به کشف مقولنه )1998اشتراوس و کوربین ( کردیاستفاده از رو ت،ینها در
م مند، فهنظام یلیمدل تحل کی جادیمنجر شده، بلکه با ا یفیک يهااز داده یمفهوم

یخصش يهااستیس يبر اجرا رگذاریتأث یو اجتماع یتیریمد يندهایاز فرآ يترقیعم
 یبستر مناسب ،يچارچوب نظر نیفراهم ساخته است. ا رانیا يدر صنعت هتلدار يساز
 .آوردیفراهم م زیبر شواهد ن یمبتن یاستیو س ییاجرا يارائه راهکارها يبرا

 يریگو روش نمونه ي. جامعه آمار2-3
و  یابیکارشناسان بازار ،يارهیزنج يهاهتل رانیپژوهش شامل مد نیا يآمار جامعه

در  میاست که تجربه و دانش مستق رانیپنج و چهار ستاره ا يهادر هتل یاقامت رانیمد
دارند.  يشده در هتلداریو سفارش يسازیو ارائه خدمات شخص تیریخصوص مد

یخدمات شخص تیریاجرا و مد ،یدر طراح مینقش مستق لیها به دلگروه نیا ن،یهمچن
که هدف پژوهش،  ییاند. از آنجاانتخاب شده يشده  در صنعت هتلداریسفارشو  يساز

خدمات است، انتخاب  يسازیشخص ندیدر فرآ يدیدرك و تجربه افراد کل یبررس
. )Patton, 2015هدفمند   صورت گرفت ( يریگکنندگان بر اساس روش نمونهمشارکت
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ه و تجرب یآگاه نیشتریرا انتخاب کند که ب يافراد دهدین روش به پژوهشگر اجازه میا
در خصوص  يمتنوع و معنادار يهادگاهید توانندیمورد مطالعه دارند و م دهیرا درباره پد

ارائه دهند. پس از انجام چند  رانیا يهادر هتل يسازیشخص يهاها و فرصتچالش
). Glaser & Strauss, 1967( کار گرفته شدبه   ينظر يریگنمونه ه،یمصاحبه اول

 ,Corbin & Strauss( گردید اصلح يکه اشباع نظر یتا زمان افتیادامه  يریگنمونه

 دهیو جامع از پد قیعم لیتحل کیگر را قادر ساخت تا به پژوهش ند،آیفر نی). ا2015
 17شکل دهد. در مجموع،  یواقع يهابر داده یمبتن ياهیو نظر ابدیدست  یمورد بررس

به بعد اشباع  14از مصاحبه  و )1(جدول  کنندگان انجام شدبا مشارکت قیمصاحبه عم
تا  شتریب نانیاطم برايشکل گرفت و  قیپژوهش بر اساس اهداف تحق يهاافتهیدر  ينظر

امکان را داد که ابتدا  نیبه پژوهشگر ا ،يادو مرحله کردیرو نی. اافتیادامه  17مصاحبه 
 ا،یصورت پومرتبط انتخاب کند و سپس به يارهایرا بر اساس مع يدیکل يهانمونه
 يهاه دادهککرد  نیروش تضم نیگسترش دهد. ا یلیتحل يازهایرا بر اساس ن يریگنمونه
ها، الشاز چ یکامل يباشند، بلکه بتوانند نما یغن یفیتنها از نظر کنه شدهيآورجمع

 رانیا يهاخدمات در هتل يسازیو سفارش يسازیمربوط به شخص يراهکارهاو  ندهایفرآ
 ارائه دهند.

 شونده در پژوهش حاضرمشخصات افراد مصاحبه .1 جدول

کد 
 کنندهمشارکت

 یسمت شغل لاتیتحص سن
 يسابقه کار
 (سال)

سطح تعامل با 
موضوع 
 پژوهش

P01 47 بالا 21 هتل ریمد يدکتر 

P02 48 سانسیفوق ل 
کنترل  ریمد
 هتل تیفیک

 بالا 21

P03 58 يدکتر 
گروه  ریمد

 5 يهاهتل
 ستاره

 بالا اریبس 30

P04 57 
 یکارشناس
 ارشد

 هیاتحاد ریدب
 هتلداران تهران

 متوسط 12
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 .1 جدولادامه 

کد 
 کنندهمشارکت

 یسمت شغل لاتیتحص سن
 يسابقه کار
 (سال)

سطح تعامل با 
موضوع 
 پژوهش

P05 46 بالا 26 هتل ریمد يدکتر 

P06 48 يدکتر 
اتحادیه 

 هتلداران ایران
 متوسط 25

P07 37 يدکتر 
 بازاریابی ریمد

 ستاره 5هتل 
 بالا 15

P08 42 
 یکارشناس
 ارشد

 اقامتی ریمد
 هتل

 بالا 16

P09 33 يدکتر 
مسئول کنترل 

 هتل تیفیک
 متوسط 13

P10 40 
 یکارشناس
 ارشد

 یابیبازار ریمد
 و فروش

 بالا 14

P11 55 سانسیل 
 يهاهتل ریمد

 ستاره 5
سال  25( 32

 )یتیریمد
 بالا اریبس

P12 48 
 یکارشناس
 ارشد

 4هتل  ریمد
 ستاره

 بالا 20

P13 39 
 یکارشناس
 ارشد

 4هتل  ریمد
 ستاره

 بالا 14

P14 50 يدکتر 
 4هتل   ریمد

 ستاره
 بالا اریبس 28

P15 41 
 یکارشناس
 ارشد

 يهاهتل ریمد
 ستاره 5

 متوسط 18

P16 35 یکارشناس 
سرپرست 

 5هتل  رشیپذ
 ستاره

 متوسط 12

P17 45 يدکتر 
 يهاهتل ریمد

 ستاره 5
 بالا اریبس 22

 پژوهش حاضر شوندهافراد مصاحبه يهامنبع: داده
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 هاداده يگردآور. ابزار 3-3
 Kvaleشدند ( يگردآور  افتهیساختار مهین يهامصاحبه قیها از طرپژوهش، داده نیا در

& Brinkmann, 2009 صورت باز و به ها، سؤالاهداف پژوهشبه  یابیدست يبرا) و
 انیادانه بصورت آزخود را به يهاشونده بتواند برداشتشدند تا مصاحبه میتنظ یاکتشاف

 بودند: ریشامل موارد ز يدیکل هاياز سؤال یکند. برخ
ال ؤس نیهدف از طرح ا شود؟یم فیخدمات در هتل شما چگونه تعر يسازیشخص .1

 یمورد بررس يهاو کارکنان هتل رانیمد دگاهیاز د يسازیدرك و مفهوم شخص یبررس
 بود.

با هدف  زیال نؤس نیوجود دارد؟ ا شدهيسازیخدمات شخص يدر اجرا یچه موانع .2
 ها مطرح شد.در هتل يو ساختار ییاجرا يهاچالش ییشناسا

ال، ؤس نیخدمات دارند؟ با طرح ا يسازیشخص يبرا یدرخواست خاص انیمشتر ایآ .3
خدمات هتل مورد  يسازیو سفارش يسازیشخص نهیدر زم انیمشتر يگرمطالبه زانیم

 پرسش قرار گرفت.
و در  دیطول کش قهیدق 60تا  45 نیها، هر مصاحبه بداده تیفیحفظ دقت و ک منظوربه

 شد.  يسازادهیکنندگان، ضبط و سپس پمشارکت تیصورت رضا

 ها داده لیوتحلهی. روش تجز4-3
 یکیاستفاده شد که  1ايکیوديمکسافزار از نرم شده،يگردآور يهاداده لیتحل منظوربه

 ,Friese( شودیمحسوب م ادیبنداده هیو نظر یفیک يهاداده لیدر تحل شرفتهیپ ياز ابزارها

صورت ها بهداده لیتحل ندیفرآافزار موجب گردید تا این نرماستفاده از  .)2019
 یتجرب يهاهافتیپژوهش بر اساس  ییو مدل نها شود تیریمد افتهیو ساختار کیستماتیس

 یابد.توسعه 
 ادینبداده هیدر نظر يکدگذار یپژوهش بر اساس سه مرحله اصل نیها در اداده لیتحل

 ,Saldaña(ی انتخاب يو کدگذار يمحور يکدگذار ه،یاول يگرا انجام شد: کدگذارسازه

1. MAXQDA 
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ه در و تکرارشوند يدینکات کل ییشناسا یهدف اصل در مرحله کدگذاري اولیه، .)2021
 .ردیهش شکل بگپژو هیاول يکنندگان بود تا الگوهامشارکت يهاپاسخ

شده، استخراج يکدها انیاز مکه طوريانجام شد به يمحور يمرحله دوم، کدگذار در
 از: نداشدند که عبارت ییپژوهش شناسا يدیکل يعنوان محورهابه یپنج مقوله اصل

 ؛خدمات يسازیو سفارش يسازیدرك متفاوت از شخص -
  ي؛سازیو سفارش يسازیبا شخص ياستانداردساز انیتضاد م -
 ی؛و سازمان یستمیموانع س -
 ؛مقاومت کارکنان و کمبود مهارت -
 .انیمشتر ياز سو يگرنبود مطالبه -

 یابانتخ يکدگذار یعنی مرحله سوم ،يدیکل هايهدر مقول میمفاه یاز سازمانده پس
 انیدهنده رابطه مکه نشان دیمرحله، مقوله هسته پژوهش استخراج گرد نیانجام شد. در ا

 :اند ازعبارت پژوهش نیدر ا شدهشناسایی است. مقوله هسته شدهییشناسا هايهتمام مقول
 سنت انیدر تعارض م ران،یا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیو سفارش يسازیشخص«

 »گرفتار شده است. يو نوآور
خدمات  يسازیو سفارش يسازیشخص ياجرا يکه تلاش برا دهدیمقوله نشان م نیا

ان عنومواجه است و هنوز به یو فرهنگ یسازمان ،يساختار يهابا چالش رانیا يهادر هتل
 نشده است. نهینهاد يکامل در صنعت هتلدار ییاجرا ياستراتژ کی

  يايدویکافزار مکسمپ  نرممکس طیپژوهش در مح یمفهوم چارچوب ت،ینها در
 هايهمقول انیروابط م ،يچارچوب بصر کیصورت مدل به نی. ا)1(شکل  شد میترس

را  رانیا يهاخدمات در هتل يسازیشخص یداده و روند کل شیشده را نمااستخراج
 . دهدیم حیتوض

 پژوهش ییای. اعتبار و پا5-3
س و اشتراو  مند بر اساس چارچوبنظام ادیبنداده هینظر کردیدر پژوهش حاضر که با رو

 يراهبردها قیها از طرداده ییای) و پاییانجام شده است، اعتبار (روا )1998کوربین (
ه است. مورد توجه قرار گرفت بنیادداده کردیرو ژهیوو به یفیک یشناسدر روش يشنهادیپ
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به  جینتا يریو اعتمادپذ هاافتهی تیفیک نیجهت تضم اقداماتاز  يااساس، مجموعه نیبر ا
 .انجام شده است ریشرح ز

 (اعتبار) پژوهش ییروا  1-5-3
) شامل 1985و گوبا ( نکلنیل يشنهادیپ اریپژوهش از چهار مع ییروا يارتقا يبرا

 استفاده شد. 4دییتأ تیو قابل 3ییای، پا2انتقال تی، قابل1يریپذمصداق
ها از تا داده دیاستفاده گرد 5کنندگاناز تنوع مشارکت يریپذمصداق يراستا در

ود. ش يگردآور رانیا يو کارشناسان مختلف در سطوح گوناگون صنعت هتلدار رانیمد
و  هايکدگذار هیاول جیکه نتا ياگونهانجام شد، به 6کنندگانمشارکت یبررس ن،یهمچن
 يکنندگان قرار گرفت و بازخوردهاچند نفر از مشارکت اریشده در اختاستخراج میمفاه

 ).Creswell & Poth, 2018( دیلحاظ گرد یینها لیآنان در تحل
 يو فرد یسازمان يهایژگیاز و 7يانهیزم یغن فیانتقال، توص تیتحقق قابل جهت
ها ارائه شده است تا سازمان یمصاحبه و بافت فرهنگ طیکنندگان، شرامشارکت

 Lincoln( قضاوت کنند هاتیموقع ریبه سا جینتا يریپذخوانندگان بتوانند درباره انتقال

& Guba, 1985.( 

 پژوهش ییایپا . 2-5-3
مطابق  یو انتخابي محور، باز يکدگذار گانهها، مراحل سهداده لیتحل ندیفرآ در

افزار صورت شفاف و مستند در نرمبه )1998اشتراوس و کوربین (دستورالعمل 
رونوشت کامل  لشام 8قیتحق ندیکامل فرآ ي. مستندسازدیثبت گرد ايکیوديمکس

 ي ونظر يهاادداشتیو  یلیتحل ينمودارها ،یانیم هايهمقول ه،یاول يها، کدهامصاحبه

1. Credibility 
2. Transferability 
3. Dependability 
4. Confirmability 
5. Maximum Variation Sampling 
6. Member Check 
7. Thick Description 
8.  Audit Trail 
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 کندیرا فراهم م یتوسط داوران علم ینیکرده و امکان بازب نیرا تضم هالیتحل ییایپا
)Corbin & Strauss, 2015.( 

سنجش انسجام  يبرا يکدگذار ندیدر طول فرآ 1هامستمر داده سهیمقا ن،یهمچن
 & Straussمورد استفاده قرار گرفت ( هالهمقو انیم یمفهوم زیو تما يادادهدرون

Corbin, 1998یلیتحل ینیپژوهشگر از بازب یاحتمال يهايریگءمنظور کاهش سو). به 
 بهره گرفته شد.  2یپژوهش رتوسط همکا

قرار گرفت؛  يریگتوقف نمونه یاصل اریمع  3يبه اشباع نظر دنیرس ت،ینها در
 هايهمقول ای میبه مفاه دیجد يهاکه داده افتیادامه  یها تا زمانکه مصاحبه ياگونهبه

موجب شد که  ،یبیو ترک یعلم يهاروش نیاز ا استفادهلذا  .شدندیمنجر نم ياتازه
امع و قابل ج يریحاصل، تصو يهاافتهیبرخوردار باشد و  ییبالا ییو روا ییایپژوهش از پا

 رانیا يهاخدمات در هتل يسازیو سفارش يسازیشخص يهاها و فرصتاعتماد از چالش
 ارائه دهند.

 ها یافته
و  ریمد 17شده با انجام يهاحاصل از مصاحبه یفیک يهاداده لیتحل جیبخش، نتا نیدر ا

 ادیبنداده هینظر . پژوهش حاضر با استفاده ازشودیارائه م رانیا يکارشناس صنعت هتلدار
ها در سه مرحله داده لیبه تحل ايکیوديمکس افزارو نرم )1998اشتراوس و کوربین (

یشان من جینتا پرداخته است.  یانتخاب يو کدگذار يمحور يارکدگذ ه،یاول يکدگذار
 يسنت و نوآور انیدر تعارض م رانیا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیکه شخص دهد

ضعف  ،یتیریمد يهايهمچون کمبود فناور ییهاآن با چالش يقرار دارد و اجرا
ا مواجه است. ب انیمشتر يگرمحور، مقاومت کارکنان و نبود مطالبهداده يهارساختیز
 يمحور و ارتقاداده يهاياستراتژ يریکارگاند تا با بهتلاش کرده اهاز هتل یحال، برخ نیا

 خدمات را بهبود بخشند. يسازیوند شخصکارکنان، ر يهامهارت

1. Constant Comparative Method 
2. Peer Debriefing 
3 Theoretical Saturation 
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  هیاول ي. کدگذار4-1
و  ریمد 17با  یفیک يهاحاصل از مصاحبه يهاها، دادهداده لیوتحلهیگام از تجز نیاول در

 120از  شیتر شکسته شد و بکوچک ییمعنا يبه واحدها رانیا يکارشناس صنعت هتلدار
در  يدیکل میراستا، مفاه نیدر ا .دیاستخراج گرد ينظر فرضشیبدون پ هیکد اول

 ،2 جدول شدند. ییشناسا یانسان يرویو ن یمال ،یفرهنگ ،يفناور ،یتیریمد يهاحوزه
مرتبط از  يهاقولهمراه نمونه نقلشده بهاستخراج هیاول يکدها نیتراز مهم یبرخ

 .دهدیکنندگان را ارائه ممشارکت

 هاشده از مصاحبهاستخراج هیاول یمفهوم يکدها .2جدول 
 کنندگانقول از مشارکتنمونه نقل هیاول یکد مفهوم ردیف

1 
در  دادهکلانعدم استفاده از 

 رانیا يهاهتل
ها وقت آنما اطلاعات زیادي از مشتریان داریم، اما هیچ

 (P06). تا خدمات بهتري ارائه دهیم نکردیم را تحلیل

2 
 انیثبت اطلاعات مشتر ستمیس نبود

 اقامت خچهیو تار
 دانیم کهآید، ما نمیوقتی مشتري دوباره به هتل ما می
 (P07).دفعه قبل چه ترجیحاتی داشته است

3 
از مفهوم  رانیمد یشناخت کاف عدم

 يسازیشخص

قط سازي یعنی فکنند شخصیبسیاري از مدیران فکر می
که این مفهوم بسیار  حالی برخورد خوب با مشتري، در

 (P10).تر استعمیق

4 
 يهانهیو هز یمال يهاتیمحدود

یشخص يهايفناور يسازادهیپ
 شدهيساز

گران هستند و بسیاري از  1هاي مدیریت مشتریانسیستم
 (P08). ها حاضر نیستند براي آن هزینه کنندهتل

5 
 شیبر افزا يسازیشخص ریتأث

 انیمشتر يوفادار

به یاد داریم و مطابق وقتی مهمان حس کند که ما او را 
کنیم، احتمال بازگشتش بیشتر نیازهایش خدمات ارائه می

 (P02).شودمی

6 
 کیو بوروکرات یسازمان يهاچالش

یسفارش يهاياستراتژ يدر اجرا
 يساز

شده ارائه سازيما حتی اگر بخواهیم خدمات شخصی
 ودشدهیم، ساختار سنتی و قوانین داخلی هتل مانع ما می

.(P12) 

7 
در  یکاف يهاوجود مهارت عدم

یارائه خدمات شخص يکارکنان برا
 شدهيساز

دانند چگونه باید رفتارشان را پرسنل پذیرش هنوز نمی
 (P15). متناسب با سلیقه هر مهمان تغییر دهند

 پژوهش حاضر يهامصاحبه يهاداده لیوتحلهیمنبع: تجز
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   يمحور ي. کدگذار4-2
 ییمصاحبه بر اساس ارتباطات معنا يهاشده از دادهاستخراج هیکد اول 120مرحله،  نیا در

 ی، چارچوبهاهمقول نیشدند. ا یسازمانده يمقوله محور 7در  یمفهوم يهاو شباهت
یفراهم م رانیا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیشخص ترقیعم ریتفس يبرا افتهیساختار

 .دهدیرا نشان م يمحور هايهو مقول هیاول يکدها انی، ارتباط م3. جدول کنند

 مرتبط هیاول يو کدها يمحور هايهمقول .3 جدول
 کنندگانها از مشارکتقولنمونه نقل 2کدهاي اولیه مرتبط 1مقوله محوري

 دادهکلاننقش فناوري و . 1
 سازي خدماتدر شخصی

هاي مدیریت نبود سیستم-
  داده مشتریان

عدم تحلیل اطلاعات  -
سازي مشتریان براي بهینه

 خدمات 
هاي ضعف زیرساخت  -

 هادیجیتال در هتل

ما اطلاعات مهمانان را داریم، اما هیچ 
ها نداریم که ابزاري براي تحلیل این داده

بفهمیم دفعه بعد چه خدماتی را ارائه 
  (P06).کنیم
ها براي ارائه المللی از دادههاي بینهتل

شده استفاده سازيشخصی خدمات
 هاکنند، اما در ایران هنوز این زیرساختمی

  (P08).وجود ندارد
ما فقط اطلاعات پایه مثل نام و شماره تلفن 

ز اي اکنیم، اما هیچ دادهمشتري را ثبت می
 (P04).علایق یا ترجیحات او نداریم

هاي ثبت نبود سیستم. 2
هاي سیستم اطلاعات و

 مدیریت مشتریان

عدم ذخیره اطلاعات  -
 تاریخچه اقامت مشتریان 

هاي سنتی و دستی سیستم -
هاي براي مدیریت داده

 مهمانان 
داده یکپارچه نبود پایگاه  -

 براي اطلاعات مشتریان

وقتی یک مشتري مجدد به هتل ما مراجعه 
کند، ما هیچ اطلاعاتی از اقامت قبلی او می

  (P07).نداریم
قبلی مشتري را ثبت اگر اطلاعات سفر 

توانیم خدماتی به او ارائه دهیم که کنیم، می
  (P10).حس مهم بودن داشته باشد

بیشتر کارکنان پذیرش فقط رزرو را ثبت 
کنند و هیچ اطلاعاتی درباره سلایق می

 (P15).شودآوري نمیمشتریان جمع

1  . Axial Coding  
2. Initial/ Open Coding 
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  .3 جدولادامه 
 کنندگانها از مشارکتقولنقلنمونه  2کدهاي اولیه مرتبط 1مقوله محوري

درك نادرست . 3
مدیران از مفهوم 

 سازيشخصی

 عنوانسازي صرفا بهشخصی -
 شود تلقی می »برخورد خوب«
ریزي راهبردي نبود برنامه - 

 سازي براي شخصی
مقاومت در برابر تغییرات  -

 دیجیتال و نوآوري

کنند که بسیاري از مدیران تصور می
اینکه کارکنان با مهمانان  سازي یعنیشخصی

که  یحال تري داشته باشند، دررفتار صمیمانه
  (P10).این مفهوم فراتر از این است

سازي برخی از مدیران معتقدند که شخصی
گذاري براي هزینه اضافی دارد، اما یک سرمایه

  (P03).وفاداري مشتریان است
ها روي در کشورهاي پیشرفته، مدیران هتل

گذاري سازي سرمایهشخصی هايسیستم
کنند، اما در ایران هنوز این مسئله جا می

 (P02).نیفتاده است

هاي سازمانی چالش. 4
 و بوروکراتیک

قوانین داخلی پیچیده که  -
سازي را اجراي شخصی
 کنند محدود می

هاي مدیریتی سنتی و سیستم -
 ساختارهاي غیرمنعطف 

عدم هماهنگی بین   -
هتل براي واحدهاي مختلف 
 سازياجراي شخصی

حتی اگر ما بخواهیم خدمات خاصی را براي 
یک مهمان ارائه دهیم، سیستم داخلی هتل به 

  (P12).دهدما اجازه نمی
شود که فرآیندهاي اداري طولانی باعث می

امکان اجراي سریع تغییرات در خدمات 
شده وجود نداشته سازيشخصی

  (P14).باشد
قوانین سازمانی با نیازهاي در برخی موارد، 

واقعی مشتریان همخوانی ندارد و همین مانع 
 (P17).شودسازي میاز اجراي شخصی

موانع مالی و . 5
 سازيهاي پیادههزینه

کمبود بودجه براي توسعه  -
 شده سازيهاي شخصیفناوري

نبود توجیه اقتصادي براي  -
هاي گذاري در سیستمسرمایه

 هوشمند 

ها هنوز حاضر نیستند براي هتلمدیران 
مدیریت مشتریان هزینه کنند،  هايسیستم

طور مستقیم چون تأثیر آن را به
  (P08).بینندنمی
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  .3 جدولادامه 
 کنندگانها از مشارکتقولنمونه نقل 2کدهاي اولیه مرتبط 1مقوله محوري

هاي موانع مالی و هزینه. 5
 سازيپیاده

سازي پیادههزینه بالاي  -
هاي سیستم افزارهاينرم

مدیریت مشتریان و هوش 
 مصنوعی

سازي خدمات گذاري در شخصیسرمایه
ها اولویت نیست، چون براي بسیاري از هتل

مدت تأثیر مالی آن مشخص در کوتاه
  (P11).شودنمی

بودجه محدود است و اگر بین بازسازي 
 ال قرارهاي دیجیتسازي سیستمفیزیکی و پیاده

بگیریم، اکثر مدیران گزینه اول را انتخاب 
 (P05).کنندمی

هاي عدم وجود مهارت. 6
 کافی در کارکنان

کارکنان آموزش کافی براي  -
ارائه خدمات 

 شده را ندارند سازيشخصی
مقاومت کارکنان پذیرش در  -

 برابر تغییر در سبک کاري 
مداري نبود فرهنگ مشتري -

 در میان کارکنان

پذیرش معمولا خدمات استاندارد  کارکنان
دانند چگونه باید مطابق با دهند و نمیارائه می

  (P15).نیازهاي شخصی مهمانان رفتار کنند
برخی از کارکنان حتی درك درستی از 
نیازهاي خاص مهمانان خارجی ندارند و فقط 

  (P09).اي دارندیک برخورد رسمی و کلیشه
ه مشتري چ اگر کارکنان آموزش ببینند که هر

شده سازيانتظاراتی دارد، خدمات شخصی
 (P13). بهبود خواهد یافت

گري مشتریان عدم مطالبه. 7
 شدهسازياز خدمات شخصی

مسافران ایرانی با مفهوم  -
 سازي آشنا نیستند شخصی

تأکید بیشتر مشتریان بر  -
 جاي کیفیت خدمات قیمت به

فقدان فرهنگ درخواست  -
سوي  خدمات سفارشی از

 مهمانان

در کشورهاي پیشرفته، مشتریان انتظار دارند 
 ها تنظیم شود،که خدمات مطابق با نیازهاي آن

اما در ایران، هنوز این مفهوم جا نیفتاده 
  (P16).است

دانند که بیشتر مشتریان هنوز نمی
سازي به معناي ارائه خدمات مطابق شخصی

  (P07).هاستنیازهاي فردي آن
ر تدنبال قیمت پایینایرانی عمدتا بهمشتریان 

سازي برایشان اولویت هستند و شخصی
 (P01).ندارد

 پژوهش حاضر يهامصاحبه يهاداده لیوتحلهیمنبع: تجز
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 هاآن نیو روابط ب يمحور هايهمقول لی. تحل4-2-1
 رانیا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیکه شخص دهدینشان م يمحور هايهمقول لیتحل

وامل ع نیقرار دارد. ا یو فرهنگ یفناورانه، مال ،یتیریاز عوامل مد يامجموعه ریتحت تأث
 ،يانهیزم طیشرا ،یعل طیدر چهار بخش شرا توانیم يمحور يرا در جهت کدگزار

در  یخاص يامدهایمنجر به پ ،تیکرد که در نها يبندهگر و راهبردها دستعوامل مداخله
 يمحور هايهمقول نیدرك بهتر روابط ب ي. براشوندیم انیمشترها و تجربه عملکرد هتل

 نیا ران،یا يهاخدمات در هتل يسازیو سفارش يسازیشخص يریگو ساختار شکل
اشتراوس و کوربین  ادیبنداده هیبر اساس چارچوب نظر یلیمدل تحل کیدر  هاهمقول

 .شودیم شرح داده لیروابط به تفص نیاند. در ادامه، اشده یسازمانده) 1998(

   یعل طیشرا 4-2-1-1
 نایمشتر دیجد يازهایدر پاسخ به ن يخدمات هتلدار يسازیکه اشاره شد شخص طورهمان
 افتیبه درتنها است. امروزه، مهمانان  افتهی تیاهم يرقابت در صنعت هتلدار شیو افزا

 ،هایقهسلمتناسب با  یها خدماتو انتظار دارند که هتل ستندین یخدمات استاندارد راض
 انیم و در یرقابت يدر بازارها ژهیومسئله به نیها ارائه دهند. اآن يردو انتظارات ف هاتعاد

 کرده است. دایپ يشتریب تیاهم یالمللنیب انیمشتر
ضرورت  شیباعث افزا یکه دو عامل اصل دهدیشده نشان مانجام يهامصاحبه یبررس

 اند:شده رانیا يهاخدمات در هتل يسازیشخص
داده و  تیریمد يهايفناور خدمات؛ يسازیدر شخصداده کلانو  ي. نقش فناور�1

 يخدمات در صنعت هتلدار يسازیشخص شرانیعوامل پ نیتراز مهم یکیداده کلان
یت هاي مدیرداده و سیستم لیتحل يهاستمیاز س یالمللنیب يها. هتلشوندیمحسوب م

 نیاما ا کنند،یها استفاده مآن يازهاین ینیبشیو پ انیدرك رفتار مشتر يمشتریان برا
  کمتر مورد توجه قرار گرفته است. رانیموضوع در ا

شوندگان در این رابطه، بیانگر این موضوع هاي زیر از مصاحبهکه نقل قولطوريبه
 هستند:
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 میها ندارداده نیا لیتحل يبرا يابزار چیاما ه م،یما اطلاعات مهمانان را دار«
 )P06( ».میرا ارائه کن یدفعه بعد چه خدمات میکه بفهم

استفاده  شدهيسازیارائه خدمات شخص يها برااز داده یالمللنیب يهاهتل«
 )P08( »وجود ندارد. هارساختیز نیهنوز ا رانیاما در ا کنند،یم

 رانیدر ا هاهتل رانیاز مد ياریبس ؛يسازیاز مفهوم شخص رانی. درك نادرست مد�2
 نیکه ای حال در دانند،یبرخورد بهتر کارکنان با مهمانان م يبه معنا تنهارا  يسازیشخص

امکانات هتل با  قیخدمات و تطب يسازیسفارش ان،یمشتر يهاداده لیمفهوم شامل تحل
  است. انیمشتر يفرد يازهاین

 رابطه قابل تأمل است: نیدر ا ریز يهاقولنقل

واقع  رفتار مودبانه، اما در یعنی يسازیشخص کنندیفکر م رانیمد یبرخ«
 يازهایو ارائه خدمات متناسب با ن انیمشتر يهاداده لیمفهوم شامل تحل نیا

 )P10(» هاست.آن
 ،ستین یخدمات ياستراتژ کیفقط  يسازیبفهمند که شخص رانیاگر مد«

 »خواهد کرد. رییتغ کردشانیسودآور است، رو يمدل تجار کیبلکه 
)P03( 

 طیشده و شرا رانیا يهادر هتل ییاجرا يهاچالش يریگشکل يعوامل، مبنا نیا لذا
 اند. خدمات فراهم کرده يسازیشخص يسازادهیشدن روند پ تردهیچیپ يرا برا يانهیزم

    يانهیزم طی. شرا4-2-1-2
خدمات را ارائه  يسازیبر شخص رگذاریتأث يموارد لازم جهت بسترها يانهیزم طیشرا

ها مستلزم وجود خدمات در هتل يسازیموفق شخص يکه اجرا . چرادندهیم
ت. با اس شرفتهیپ یتیریمد يکردهایو رو یسازماندرون یمناسب، هماهنگ يهارساختیز
 يهابا چالش رانیا يکه صنعت هتلدار دهدیمصاحبه نشان م يهاداده یحال، بررس نیا

 .شوندیخدمات م يسازیمؤثر شخص يسازادهیرو است که مانع از پروبه يمتعدد يانهیزم
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 :شوندیم يبنددسته یها در دو محور اصلچالش نیا
 يهااز هتل ياریبس در هاي مدیریت مشتریان؛سیستمو ثبت اطلاعات  يهاستمینبود س .1
ها وجود اقامت آن خچهیو تار انیثبت اطلاعات مشتر يبرا ياکپارچهی ستمیس چیه ران،یا

 از صفر انیکه هر بار تعامل با مشتر شودیهاي مدیریت مشتریان باعث مسیستم ندارد. نبود
 هند.ارائه د یخدمات سفارش ،یآغاز شود و کارکنان هتل نتوانند بر اساس اطلاعات قبل

 گونه بیان کردند:که مصاحبه شوندگان براي تأیید این موضوع، اینطوريبه

از  یاطلاعات چیما ه کند،یمجدد به هتل ما مراجعه م يمشتر کی یوقت«
 )P07( ».میاو ندار یاقامت قبل

اما  م،یکنیرا ثبت م يمثل نام و شماره تلفن مشتر هیما فقط اطلاعات پا« 
 )P04( ».میاو ندار حاتیترج ای قیاز علا ياداده چیه

و  دهیچیپ يندهایفرآ ،یسنت یتیریمد يساختارها ک؛یو بوروکرات یسازمان يهاچالش .2
 ياریبس را دشوار کرده است. يسازیشخص يهتل، اجرا يواحدها نیب فیضع یهماهنگ

يسازیها را از ارائه خدمات شخصهتل، آن یداخل نیمعتقدند که قوان ییاز کارکنان اجرا
 .کندیمحدود م شده

 شوندگان است:نقل قول هاي زیر تأییدي بر این موضوع از نگاه مصاحبه

 م،یمهمان ارائه ده کی يرا برا یخدمات خاص میاگر ما بخواه یحت« 
 )P12( ».دهدیهتل به ما اجازه نم یداخل ستمیس
سرعت  به میکه نتوان شودیبزرگ باعث م يهادر هتل یروکراسوب«

ز ا دیبا د،یدرخواست خاص داشته باش کی. اگر میده رییخدمات را تغ
 )P14( ».دیریبگ دییتأ ریمد نیچند

 ازمندیتنها ننه رانیا يهاخدمات در هتل يسازیکه شخص دهدینشان م طیشرا نیا 
 شیو افزا یزمانسا يندهایاست، بلکه به اصلاح فرآ یتیریمد يهاستمیو س يدر فناور رییتغ

 دارد. ازین يریگمیتصم يساختارها يریپذانعطاف
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 گر  . عوامل مداخله4-2-1-3
 ییرهایپردازد که در واقع متغ یخدمات م يسازیشخص ییگر به موانع اجرامداخله عوامل

ار دشو ای لیگذاشته و آن را تسه ریخدمات تأث يسازیشخص يسازادهیهستند که بر روند پ
یکامل شخص يمانع از اجرا يدیکه سه عامل کل دهدیپژوهش نشان م يهاافتهی. کنندیم

 اند:شده رانیا ياهخدمات در هتل يساز
 يسازیشخص ران،یا يهاهتل رانیاز مد ياریبس ؛يسازادهیپ يهانهیو هز یموانع مال .1

 دمع کنند. يگذارهیآن سرما يرو ستندیو حاضر ن نندیبیم یاضاف نهیهز کیخدمات را 
 تیریمد يهايهاي مدیریت مشتریان و فناورسیستم يسازادهیپ يبرا یوجود بودجه کاف

 خدمات است. يسازیشخص ریموانع در مس نیتریاز اصل یکیداده، 
 گونه بیان شد:شونده ایناین موضوع در نقل قول از افراد مصاحبه

 تیها اولواز هتل ياریبس يخدمات برا يسازیدر شخص يگذارهیسرما«
 )P11( ».شودیآن مشخص نم یمال ریمدت تأثچون در کوتاه ست،ین
 نهیهاي مدیریت مشتریان هزسیستم يبرا ستندیها هنوز حاضر نهتل رانیمد«

 )P08( ».نندیبینم میطور مستقآن را به ریکنند، چون تأث

و خدمات  رشیاز کارکنان پذ ياریبس در کارکنان؛ یکاف يهاعدم وجود مهارت .2
 حیدرك صح عدم .انددهیرا ند شدهيسازیارائه خدمات شخص يها آموزش لازم براهتل

 گریارائه خدمات از د يهادر روش راتییو مقاومت در برابر تغ انیاز انتظارات مشتر
 است. نهیزم نیدر ا یمنابع انسان يهاچالش

 افراد مورد مصاحبه بر این باور بودند که:      

 دانندیو نم دهندیمعمولا خدمات استاندارد ارائه م رشیکارکنان پذ«
 )P15( »مهمانان رفتار کنند. یشخص يازهایمطابق با ن دیچگونه با

 یخاص مهمانان خارج يازهایاز ن یدرك درست یاز کارکنان حت یبرخ«
 )P09( »دارند. ياشهیو کل یبرخورد رسم کیندارند و فقط 
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 یرانیا انیاز مشتر ياریبس شده؛يسازیاز خدمات شخص انیمشتر يگرعدم مطالبه .3
 ازین کیعنوان موضوع را به نیخدمات ندارند و ا يسازیبا مفهوم شخص یکاف ییآشنا

ها، آن شدهیارشسف تیفیک يجاخدمات به متیبر ق انیمشتر شتری. تمرکز بکنندیمطرح نم
 خدمات داشته باشند. نیارائه ا يبرا يکمتر زهیانگ زیها نباعث شده است که هتل

 کند:ید میشده این موضوع را تأیهاي انجامهاي زیر از مصاحبهنقل قول

یا سفارشند تهست خدمات متمرکز متیق يرو شتریمعمولا ب یرانیا انیمشتر«
 )P16( »تجربه خود. يساز

 يازهایانتظار دارند که خدمات مطابق با ن انیمشتر شرفته،یپ يدر کشورها«
 )P07( »است. فتادهیمفهوم جا ن نیهنوز ا ران،یشود، اما در ا میها تنظآن

در صنعت  یدرون راتییتنها به تغخدمات نه يسازیکه شخص دهدیموانع نشان م نیا
 است. زیتل نه رانیو نگرش مد انیدر انتظارات مشتر رییتغ ازمندیدارد، بلکه ن ازین يهتلدار

 . راهبردها4-2-1-4
بهبود  يبرا ییاجرا ياز راهبردها يامجموعه شده،ییها و موانع شناسابا توجه به چالش

 و بیانگر این مطلب است که شودیم شنهادیپ رانیا يهاخدمات در هتل يسازیشخص
 خدمات را اجرا کرد؟ يسازیشخص توانیچگونه م

ه یکی از کطوريبه ها؛داده لیهاي مدیریت مشتریان و تحلسیستم يسازادهیتوسعه و پ .1
 کند که:افراد مصاحبه شونده اینگونه توصیف می

یخصش يقدم برا نیاول ان،یاز اطلاعات مشتر يداده قو گاهیپا کیداشتن «
 )P03( »خدمات است. يساز

از دیدگاه یکی از مدیران  شده؛يسازیارائه خدمات شخص يآموزش کارکنان برا .2
 ارشد چنین بیان شد که:
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هر  يازهایکه چگونه خدمات را بر اساس ن میاموزیبه کارکنان ب دیما با« 
 )P09( »کنند. میمهمان تنظ

از نظرات قابل  یکی ؛یهتل رانیو مد انیمشتر انیدر م يسازیفرهنگ شخص جادیا .3
 است: نیچن نهیزم نیتوجه در ا

ها آن م،یآگاه کن يسازیشخص تیرا نسبت به اهم انیمشتر میاگر ما بتوان«
 )P05( »نوع خدمات خواهند شد. نیا افتیخواستار در زین

 ران؛یا يهاخدمات در هتل يسازیشخص يامدهای. پ4-2-1-5
نکته  نیشوندگان بر ااز مصاحبه یبرخ و بهبود تجربه مهمان؛ انیمشتر تیرضا شیافزا .1

 :شتند کهدا دیتأک

 دهد،یاو خدمات ارائه م يازهایبداند که هتل مطابق با ن يمشتر کی یوقت«
 »خواهد کرد. هیتوص زین گرانیبلکه آن را به د گردد،یتنها دوباره بازمنه
)P11,P12,P15( 

با سابقه در  رانیاز مد یکی دهان؛بهدهان غاتیتبل قیاز طر یابیبازار يهانهیکاهش هز .2
 :کندیم انیب نیچن نهیزم نیا

 يهاهخود را در شبک اتیخاص در هتل دارند، تجرب ياکه تجربه یانیمشتر«
 ».شودیم دیجد انیباعث جذب مشتر نیو ا گذارندیبه اشتراك م یاجتماع

)P01( 

از  یکیراستا،  نیدر هم ها؛هتل يبرا داریپا یرقابت تیمز جادیو ا يسودآور شی. افزا3
 :کندیم دیدهندگان تأکپاسخ

 يسازیرا شخص انیموفق خواهند بود که تجربه مشتر ییهاهتل نده،یدر آ«
 )P06( »ها را قبل از درخواست بشناسند.آن يازهایکنند و ن
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 ییو مدل نها ینشی/گزیانتخاب ي. کدگذار4-3
 يمحور يدر مرحله کدگذار شدهییشناسا يمحور هايهمقول یمرحله، تمام نیا در
 ،ياپژوهش استخراج شود. مقوله هسته ياشدند تا مقوله هسته لیتحل کپارچهیصورت به

 يو الگو دهدیم وندیرا به هم پ یفرع هايهمقول یاست که تمام يمفهوم محور نیتریاصل
 .دهدیم حیرا توض رانیا يرخدمات در صنعت هتلدا يسازیشخص یکل

 پژوهش يا. مقوله هسته4-3-1
سنت و  انیتعارض م ران،یا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیشخص«

 »ينوآور
دوگانه قرار  تیوضع کیدر  رانیا يهاکه هتل دهدیمصاحبه نشان م يهاداده یبررس
 که: دارند

 ریخدمات و تأث يسازیشخص تیاز اهم یخوبها بهو کارکنان هتل رانیمد سو،کیاز  .1
 آگاه هستند. انیمشتر يو وفادار تیآن بر رضا

 ،یمال يهاتیمحور، محدودداده يهايضعف فناور ،يموانع ساختار گر،ید ياز سو .2
یموجب شده است که شخص انیمشتر يگرکارکنان و عدم مطالبه يهاکمبود مهارت

را  انریا يصنعت هتلدار ،يسنت و نوآور انیتعارض م نیطور کامل اجرا نشود. ابه يساز
 ،یتیریمد يهاستمیدر س يادیبن راتییتغ ازمندیمرحله گذار قرار داده است که ن کیدر 

 است. یو فرهنگ يفناور
 لیمند تحلمدل نظام کیدر قالب  یاصل يهامقوله ،يکدگذار ندآیدر ادامه فر

ي اشتراوس و کوربین مدل، براساس چارچوب نظر نیشدند. ا یسازمانده ادیبنداده
را با  امدهایگر، راهبردها و پعوامل مداخله ،يانهیزم ،یعل طیشرا انیروابط م ) 1998(

 انیتعارض م ران،یا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیشخص« يامقوله هسته تیمحور
 ).1(شکل  دهدیشان من »يسنت و نوآور

  

 



 1404پاییز |  71شماره  | 20سال  |  طالعات مدیریت گردشگريم | 240
شکل 

1
. مدل داده

بنیاد 
ص

شخ
ی

ساز
 ي

و سفارش
ی

ساز
ي 

ت در
خدما

 
ت هتلدار

صنع
ا ي

ی
ران

 

 

س و 
س مدل اشتراو

منبع: (بر اسا
کوربین (

1998
(( 

 

 مقوله علّی:


ش فناوري و داده کلان
نق

 


ت مدیران 

ك نادرس
در

 

پدیده
محوري:

 
شخص

ی
ساز

 ي
ت 

ت در صنع
خدما

هتلدار
یا ي

ران،
 

ض م
تعار

ی
ان
 

ت و نوآور
سن

ي
 

شرایط زمینه
اي:

 


نبود س
ی

ستم
ها

 ي
ت و 

ت اطلاعا
ثب

C
R

M
 


ش

چال
ک

هاي سازمانی و بوروکراتی
 

 راهبردها:


توسعه و پیاده
سازي سیستم

هاي 
C

R
M

 
و تحلیل داده

ها
 


ت شخصی

ش کارکنان براي ارائه خدما
آموز

سازي شده
 


گ شخصی

ایجاد فراهن
سازي و سفارشی

سازي در میان 
مشتریان و مدیرا هتلی

 

 پیامدها:


ش سودآوري و ایجاد 
افزای

ت رقابتی پایدار
مزی

 


ش هزینه

کاه
ت 

هاي بازاریابی از طریق تبلیغا
دهان

به
دهان

 


ت مشتري و بهبود تجربه میهمان

ش رضای
افزای

 

عوامل مداخله
گر:

 


موانع مالی و هزینه
هاي پیاده

سازي
  


ت

عدم وجود مهار
هاي کافی در کارکنان

 


عدم مطالبه

گري مشتریان
 

 



 241 | بیشمیو  بیننیک |...  خدمات يسازیو سفارش يسازینقش شخص

 پژوهش یینها ی. مدل مفهوم4,3,2
است  یپژوهش شامل پنج بخش اصل ییمدل نها ،یفیک يهاداده لیتحل يهاافتهیاساس  بر

یرا نشان م رانیا يهاخدمات در هتل يسازیبر شخص رگذاریعوامل تأث نیکه ارتباط ب
باشد  یم لیشرح ذه نقشه آن ب 2020 اي نسخهکیوديمکسکه با استفاده از نرم افزار  دهد

 .)2(شکل 

 ايکیوديمکسپژوهش بر اساس نرم افزار  یمفهوم چارچوب .2 شکل

ل

 

 يریگجهیبحث و نت
و  يسازیمؤثر بر شخص يندهایابعاد، عوامل و فرآ نییو تب ییپژوهش، شناسا نیهدف ا
ها بود. استفاده از هتل رانیاز منظر مد رانیا يخدمات در صنعت هتلدار يسازیسفارش

 یبه مدل ،یفیک يهاداده قیعم لیمند به پژوهشگر امکان داد تا با تحلنظام ادیبنداده کردیرو
 يهتلدار طیمح دهیچیپ يهاتیکه واقع ابدیدست  یدانیم يهااز داده هو برآمد یمفهوم

 ریتنها تحت تأثخدمات نه يسازینشان دادند که شخص هاافتهی. دهدیرا بازتاب م رانیا
اطلاعات و آموزش کارکنان قرار  يسطح فناور ،یتیریمد يکردهایمانند رو یعوامل عل

نگرش مهمانان،  ،یفرهنگ سازمان رینظ يانهیزم طیشدت به شرادارد، بلکه به
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مورد  يهاهتل ،ينظر راهبرد از وابسته است. يو ملاحظات اقتصاد تالیجید يهارساختیز
 و یبر تعامل انسان یمبتن ي: راهبردهاکردندیاستفاده م يعمدتا از دو نوع استراتژ یبررس

 )2024لی و همکاران ( مانند یالمللنیبا مطالعات ب افتهی نی. امحوريفناور يراهبردها
تجربه  ،ینسانو ارتباطات ا تالیجید يسازیشخص بیاند ترکست که نشان دادها راستاهم

 )2023سیبورو و حرفا ( پژوهش جینتا ن،ی. همچندهدیارتقا م يناداررا به شکل مع يمشتر
 خدمات، نقش یدر طراح انیمشتر يرفتار يهاآن است که استفاده از داده بیانگر زین

 لیمورد مطالعه به دل یرانیا يهاکه در نمونه يامر کند؛یم فایا انیمشتر يدر وفادار يدیکل
                                                                                                                          ندرت مشاهده شد. به یو فرهنگ یرساختیز يهاتیمحدود
تجارت  و يدر حوزه بانکدار نیشیمطالعات پ شتریب ،یداخل يهابا پژوهش سهیمقا در
در  يسازیشخص شدهيسازیو بوم قیعم یاند و کمتر به بررسمتمرکز بوده کیالکترون
پژوهش با  نی). ا1393؛ پور و همکاران، 1401و همکاران،  ياند (اکبرپرداخته يهتلدار

 اتیبرا در اد یشکاف قابل توجه ،یاتیعمل رانیو از منظر مد يتمرکز بر صنعت هتلدار
 نیا ياجرا يامدهایو پ هاتیاز موانع، ظرف یواقع يریپر کرده و تصو یداخل يهاپژوهش
 یلالملنیب يهاپژوهش یعنوان مثال، برخلاف برخارائه داده است. به رانیدر ا هاياستراتژ

 يهاافتهی)، Guagno, 2017دارند ( دیتأک ياز منظر فناور يسازیشخص يایکه بر مزا
 يهاتیمحدود ،یفرهنگ يهاچالش ران،یا یکه در بافت بوم دهدیپژوهش نشان م نیا

 در هستند. هاياستراتژ نیموانع تحقق مؤثر ا نیترمهم ،یسنت يهاو نگرش یمنابع انسان
به  تواندیم رانیا يهادر هتل يسازیو سفارش يسازیموفق شخص ياجرا امدها،یسطح پ

بهبود  ،تیو در نها يوفادار شیافزا ان،یمشتر تیرضا يارتقا دار،یپا یرقابت تیمز جادیا
 يراهبردها یاهداف مستلزم طراح نیحال، تحقق ا نیها منجر شود. با اهتل یعملکرد مال

و اصلاح  یانسان يروین يداده، آموزش و توانمندساز تیریمد يهاستمیتوسعه س ،یقیتلف
که  دهدیم نشان هاافتهدر نهایت، ی است. يتجربه مشتر تینسبت به اهم یتیرینگرش مد

یم رانیا يهادر هتل يسازیو سفارش يسازیشخص يدیکل يدو استراتژ کارگیريبه
حال، تحقق  نیکنند. با ا تیها را تقوآن يو وفادار دهیرا بهبود بخش انیتجربه مشتر توانند

ها هتل رانیکه مد دهدینشان م جینتا همراه است. يبا موانع متعدد رانیراهبردها در ا نیا
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ياستراتژ نیا ي، اما اجراهستند خدمات واقف يسازیو سفارش يسازیشخص تیبه اهم
 يهاداده تیریضعف در مد ،یفناورانه، کمبود منابع مال يهارساختینبود ز لیبه دل ها

 دشوار است.  ر،ییو مقاومت کارکنان در برابر تغ انیمشتر
مودبانه  يرا در حد ارائه خدمات استاندارد و رفتارها يسازیشخص ران،یاز مد ياریبس

 ییها، شناساداده لیتحل ازمندین یواقع يسازیاست که شخص یدر حال نیاند. اداده لیتقل
طور خاص هر مهمان را به يازهایاست که ن یخدمات یو طراح انیمشتر حاتیترج قیدق

 ،يریپذو رقابت زیتما يبرا يعنوان ابزاربه زیخدمات ن يسازیسفارش برآورده کند.
يدر فناور يگذارهیو سرما یخدمات يندهایدر فرآ ينوآور ،يراهبرد يکردهایرو ازمندین

 تیریمد یسنت يهاستمیها هنوز از سکه اکثر هتل دهدینشان م هاافتهیاست.  دیجد يها
امر  نی. استندین یشخص يهابر داده یخدمات مبتن رائهو قادر به ا کنندیاستفاده م يمشتر

 و یکل یفرد، به خدماتمنحصربه ياتجربه يجابه شدهیکه خدمات سفارش شودیباعث م
يبه توسعه فناور یبودجه کاف صیو عدم تخص یمال يهاچالش استاندارد محدود شوند.

 است.  شدهییشناسا یموانع اصل گریاز د يسازیشخص يبرا ازیموردن يها
 ياقتصاد هیبالا و نبود توج هیاول يهانهیهز لیها، به دلهتل رانیاز مد ياریبس
 يبزارهاو ا انیمشترارتباط با  تیریمد يهاستمیدر س يگذارهیسرما يمدت، به جاکوتاه

 کمبود مهارت و آموزش ن،یبراعلاوه اند.مانده بندیپا یمیقد يداده، به ساختارها لیتحل
و بخش خدمات،  رشیپذ يروهای. نشودیمحسوب م يجد یمانع زیمناسب در کارکنان ن

مبود ک نیخاص مهمانان را ندارند. ا يازهایو پاسخ به ن ییشناسا يبرا یدانش و مهارت کاف
یو سفارش يسازیشخص دیاز فوا یو عدم آگاه راتییمهارت، همراه با مقاومت در برابر تغ

وجه به ت با لازم شده است. يرگذاریو فاقد تأث یرشخصیغ یمنجر به ارائه خدمات ،يساز
و  يسازیبه سمت شخص رانیا يصنعت هتلدار دهیجهتگفت که  توانیم ها،افتهی

 نیاست. ا یو فرهنگ يفناور ،یتیریدر سطوح مد نیادیبن راتییتغ ازمندین ،يسازیسفارش
کارکنان،  يارشد، آموزش و توانمندساز رانیکلان مد يهايدر سطح استراتژ دیبا راتییتغ
 يمشتر تیریمد نینو يهاستمیدر س يگذارهیو سرما يمدارينگرش نسبت به مشتر رییتغ

 باشد.
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در مدل  زیها نراستا است؛ آن) هم1403و همکاران ( یسهراباین بخش با مطالعه  جینتا 
و  تیرضا يریگدر شکل يفرد شده و تجربهبه نقش ارزش درك ان،یمشتر يخشنود
 ران،یا مدب یدانیتفاوت که پژوهش حاضر بر اساس تعاملات م نیاشاره کردند. با ا يوفادار

  .، پرداخته استکمتر مورد توجه بوده نیشیکه در مطالعات پ ندیفرآ نیا ییبه موانع اجرا
بر  یمثبت ریخدمات تأث يسازیو سفارش يسازیکه شخص دهدیپژوهش نشان م جینتا

حال، تحقق  نیها دارد. با اهتل یعملکرد مال ،تیها و در نهاآن يوفادار ان،یمشتر تیرضا
و  رانیمد یآگاه شیافزا ،يفناور يهارساختیدر ز یاصلاحات اساس ازمندیاهداف ن نیا

است.  ينوآور رشیدر جهت پذ یفرهنگ سازمان رییو تغ میمفاه نیکارکنان نسبت به ا
ببرند و با  یخدمات پ يسازیدر شخص يمحورداده تیبه اهم دیها باهتل رانیمد

کنند  یراحط یها، خدماتداده لیو تحل انیمشترارتباط با  تیریمد يهاستمیاز س يریگبهره
 مهمانان را برآورده سازد. يازهاین یطور واقعکه به
ها مطرح هتل رانیمد یطیتعهد مح نهی) در زم1392و رنجبرمتعلق ( ییایمشابه با آنچه ض 

 مینسبت به مفاه رانیمد یکه نگرش و آگاه دهدینشان م زیپژوهش حاضر ن جیکردند، نتا
رد دارد. راهب نیشکست ا ای تیبر موفق یمیمستق ریخدمات، تأث يسازیمانند شخص ن،ینو

 يو ساختار یبوده است، اما از نظر فرهنگ یطیمح يداریدر حوزه پا هاآن اگرچه مطالعه
تحول در  يبرا يفکر يهارساختیو کمبود ز یمقاومت سازمان نهیما در زم يهاافتهیبا 

 قیکارکنان از طر يهامهارت يارتقا ن،یهمچن .باشدمی راستاهم يخدمات هتلدار
 تیفیک شیدر افزا ینقش مهم ،يتوانمندساز يهاو برنامه یآموزش يهادورهبرگزاري 

نند ارتباط مؤثر با مهمانان، ما ییهااز جمله مهارت؛ کندیم فایا شدهيسازیخدمات شخص
 لیحلت ي،ارتباط با مشتر تیریمد يافزارهااستفاده از نرم ،یفرهنگ يهادرك تفاوت

 يهاتهافیها با مهارت نیا .انیمشتر اتیشکا تیریو مد یخارج يهازبان ،يمشتر يازهاین
دارند  دیست که تأکا راستاهم زین) 2015کندامپلی و همکاران ( مانند ییهاپژوهش
 توانندیهستند، بهتر م انینرم و سخت در تعامل با مشتر يهامهارت يکه دارا یکارکنان

 يفرد برابهمنحصر ياکرده و تجربه میتنظ يخاص هر مشتر يازهایخدمات را با توجه به ن
  او فراهم کنند.
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 يهامستینبود س ،يفناور يهارساختیپژوهش حاضر که ضعف ز يهاافتههمچنین، ی
خدمات  يسازیموانع شخص نیترداده را از مهم لیو فقدان تحل مدیریت ارتباط با مشتري

راستا است. ) هم1400و همکاران ( فريدیمج جیبا نتا کند،یم یمعرف رانیا يهادر هتل
 نهیدر زم توانندیها نمهتل اورانه،فن يسطح توانمند قیدق یابیها نشان دادند که بدون ارزآن

شان ها، نچالش نیبر هم دیشوند. پژوهش حاضر با تأک ریپذرقابت یخدمات يهاينوآور
 ساختریبلکه مستلزم ز ،یابیبازار میتصم کیتنها خدمات نه يسازیکه شخص دهدیم
 يسازیو سفارش يسازیتحقق شخص يبرااز طرفی،  محور است.داده تیریو مد یفن

 ذارانگاستیکارکنان و س ران،یمد انیم يبه همکار ازین رانیا يخدمات در صنعت هتلدار
 یهمچون طراح یدر قالب اقدامات تواندیم يهمکار نیاست. ا يصنعت گردشگر

 یلم ياستانداردها نیدولت، تدو تیکارکنان با حما يمشترك برا یآموزش يهابرنامه
يکه از فناور ییهاهتل يبرا یاتیمال يهاخدمات، اختصاص مشوق يسازیسفارش يبرا
در  انیمشتر يهاتبادل داده کپارچهی يهاپلتفرم جادیا کنند،یاستفاده م يسازیشخص يها

. ردیخدمات صورت گ یطراح ندیو مشارکت کارکنان در فرآ یخصوص میچارچوب حر
 تیرضا شیافزا دار،یپا یرقابت يهاتیمز جادیبه ا تواندیم یچندسطح ينوع همکار نیا

  .ها منجر شودشهرت هتل يو ارتقا یبهبود عملکرد مال ،تیو در نها انیمشتر يو وفادار
یمحسوب م يدیاز اقدامات کل یکیمحور داده يهارساختیتوسعه ز ،ییمنظر اجرا از
 رینظي مدیریت ارتباط با مشتري هاستمیمانند س نینو يهاي. استفاده از فناورشود

Salesforce ،Oracle Hospitality OPERA ،Zoho CRM لیتحل يابزارها زیو ن 
 ازهاین ترقیدق یی، به شناساTableau ،Google Analytics ،Power BIهمچون  داده

 ،يآورامکان جمع يسازابزارها با فراهم نی. اکندیکمک م انیمشتر حاتیو ترج
ها هتل رانیدبه م انیمشتر یشناختتیو جمع يرفتار يهاداده ریو تفس لیتحل ،يبنددسته

. ندیو ارائه نما یهر مهمان طراح يفرد يهایژگیمتناسب با و یتا خدمات دهندیاجازه م
 يهاو متناسب با خواسته دفرمنحصربه یخدمات ،دهدیها امکان مبه هتل کردیرو نیا

 ییشناسا يو خدمات برا رشیکارکنان پذ یآموزش تخصص ن،یمهمانان ارائه دهند. همچن
 يسازرهنگف ن،یبرااست. علاوه يضرور ترتیفیو ارائه خدمات باک انیمشتر يازهایبهتر ن
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 يهاکارگاه يبرگزار قیاز طر تواندیمو  دارد تیاهم زین انیو مشتر رانیمد انیدر م
و  هیته ،یسازمانو درون تالیجید يدر فضا بخشیآگاه يهانیکمپ ياجرا ،یآموزش

 در یالمللنیو ب یموفق داخل يهااز هتل يسازالگو نیو همچن 1یاتیعمل يراهنماها عیتوز
از  یدرك مفهوم شیاقدامات باعث افزا نی. اردیخدمات انجام گ يسازیشخص نهیزم
ز ا خواهد شد. يفناورانه و رفتار راتییو کاهش مقاومت در برابر تغ يسازیشخص يایمزا

 نهیزم نیدر ا يگذارهیرا به سرما رانیمد ،يسازیشخص يایاز مزا یآگاه شیافزا طرفی،
 یطراح .کندیمندتر معلاقه شدهیرا به استفاده از خدمات سفارش انیکرده و مشتر بیترغ

 تکراري انیبه مشتر گانیخدمات را ای ژهیو يهافیهمچون ارائه تخف ،يوفادار يهاستمیس
 انیشترم يو وفادار تیرضا شیتنها باعث افزااقدام نه نیثر باشد. اؤم يراهکار تواندیم زین
ها هتل اریخدمات در اخت ترقیدق يسازیشخص يرا برا يارزشمند يهابلکه داده شود،یم

  .دهدیمقرار 
 نیبه گسترش دانش در ا توانندیم ندهیآ یقاتیتحق يرهایاقدامات، مس نیابرعلاوه

 يریادگیو  یمانند هوش مصنوع شرفتهیپ يهايفناور ریتأث یحوزه کمک کنند. بررس
 صنعت نیدر ا تغییرات يبرا يدیجد يهانهیزم تواندیخدمات م يسازیدر شخص ینیماش

 تواندیم يسازیشخص يو پس از اجرا شیپ انیترمطالعه رفتار مش ن،یفراهم کند. همچن
 نیا با .دهدیم رییرا تغ انیمشتر يها و وفادارخدمات، نگرش نینشان دهد که چگونه ا

 يهاستمیها فاقد ساز هتل ياریپژوهش وجود دارد. بس نیدر ا زین ییهاتیحال، محدود
اطلاعات را دشوار کرده است.  لیو تحل يآورامر جمع نیداده هستند که ا تیریمد

 يریپذمیمحدود، ممکن است تعم یها بر چند شهر و بازه زمانتمرکز مصاحبه ن،یهمچن
باعث  يسازیاز شخص نرایتفاوت درك مد ن،یبرادهد. علاوه رقرا ریرا تحت تأث جینتا

ر در مناطق تگسترده قاتیانجام تحق ن،یتر باشند. بنابراپراکنده هادگاهید یشده برخ
 .شودیم هیگوناگون توص يهامختلف کشور و هتل

 تعارض منافع

1. Service Personalization Manuals 
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