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 تشکر و قدردانی

حمد و سپاس فراوان پروردگار دانا و توانا راکه ظرفیت و توانایی آموختن را در انسان نهادینه  نمود و 

قلم یاد آور شد؛ با احترام فراوان به نام آوران عرصه علم و اندیشه و بویژه  بزرگترین سوگند خود را با

اندیشمندان علم جغرافیا که از مقطع کارشناسی ارشد  تو فیق آموختن دانش را  در محضر ایشان کسب 

 نمودم؛ 

 اند، داشته به اینجانب شایانی کمکهای همواره راهنما استاد مقام در که آقای دکتر علی اصغر رضوانی از

 .سپاسگزارم

 تحقیق در فرآیند ای دلسوزانه های راهنمایی مشاور استاد مقام در که سرکار خانم دکتر جمیله توکلی نیا از

 .اند، سپاسگزارم داشته اینجانب

 .سپاسگزارم اند، داشته را برعهده  اینجانب داوری پایان نامه کهسرکار خانم دکتر هما صالحی  از

رگ سبزی است پیشکش و ناچیز که به دیده منت تقدیم استادان گرانقدر که با نگاه و کلام این دست نوشته ب

دلسوزانه و متعهدانه شان راه و رسم انسانیت و علم را به من آموختند، امید است که بتوان قدردان و 

دراین راه بزرگ سپاسگزار تمامی اساتید خود باشم وایزد یگانه، مددکار و راهنمای این دانش آموخته نوپا 

 باشم.

بسی شایسته است از تلاش های مداوم و کوشش های مستمر و سایر مبادی ذیربط ایشان در اشائه ی تعلیم 

ی و کارگشایی ثمربخش آن عزیزان کمال تشکر و أو تربیت و بسط توسعه علم و دانش و نیز از روشن ر

تید فرهیخته و فرزانه که با نکته های دلاویز و گفته تقدیر را بنمایم تا با تقدیر و تشکر شایسته از تمامی اسا

های بلند صحیفه های سخن را علم پرور نمود و همواره راهنما و راهگشای نگارنده در اتمام و اکمال پایان 

نامه بوده است چرا که بدون راهنمایی های ایشان تامین این پایان نامه بسیار مشکل می نمود و به دلیل یاری 

 مایی های بی چشم داشت ایشان که بسیاری از سختی ها را برایم آسان نمودند.ها و راهن

 جناب آقای علی دستجردی، مدیرعامل محترم شرکت هتل های بین الملل پارسیان

 جناب آقای مولوی ، مدیرکل محترم هتل پارسیان استقلال تهران

 جناب آقای سیدکاظمی، مدیرکل محترم هتل پارسیان آزادی تهران

مدیران محترم هتل های هما، لاله، اسپینانس، و همچنین با قدردانی از زحمات همکاران جناب آقای از 

 شکراله زاده، مسئول محترم بازاریابی و فروش شرکت هتل های بین المللی پارسیان 

 سرکار خانم ملک قصاب مسئول محترم آموزش شرکت هتل های بین المللی پارسیان  

 س، مشاور و کارشناس شرکت هتل های بین المللی پارسیانجناب آقای دکتر روشنا

جناب آقای سیدحسین شاهد کارشناس ارشد جغرافیا و برنامه ریزی توریسم از دانشگاه آزاد علوم و 

 تحقیقات که دلسوزانه مرا در این راه یاری کردند.
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 آنان که دوستشان دارم، به تقدیم

 ا نام و یادش نیرویی دو چندان گرفتم.روح پاک پدرم که همیشه در عرصه زندگی ب

 تقدیم به مادرم که آینه عاطفه و پارسایی است، او که نگاهش سراسر مهر است و دعایش پیشکش راه من، 

وتقدیم به همسر مهربانم که محبتش را در تمامی مراحل زندگی نثارم نموده و همچون همراهی دلسوز و 

 صمیمی همواره مشوق من بوده است.
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 تعهد نامه اصالت پایان نامه کارشناسی ارشد

در  60860188888دانش آموخته مقطع کارشناسی ارشد ناپیوسته به شماره دانشجویی احمد پیرو  اینجانب 

نقش آموزش در ارتقا کیفیت خدمات ازپایان نامه خود تحت عنوان  70/8/11 که درتاریخجغرافیا رشته 

دفاع نموده ام بدینوسیله متعهد بسیار خوب  و درجه  0/10باکسب نمره ی شهر تهران هتلداری مطالعه مورد

 می شوم:

این پایان نامه حاصل تحقیق . پژوهش انجام شدئ توسط اینجانب بوده و در مواردی که از دستاوردهای -1

ابق ضوابط و رویه های علمی وپژوهشی دیگران )اعم از پایان نامه، کتاب، مقاله و ...( استفاده نموده ام. مط

 موجود نام منبع مورد استفاده وسایر مشخصات آن را درفهرست ذکر و درج کرده ام.

این پایان نامه قبلا برای دریافت هیچ مدرک تحصیلی )عم سطح، پایین تر یا بالاتر( در سایر دانشگاهها و -7

 موسسات آموزش عالی ارائه نشده است. 

صیل، قصد استفاده و هرگونه بهره برداری اعم از کتاب، ثبت اختراع و ... از چنانچه بعد از فراغت از تح-3

 این پایان نامه داشته باشم. از حوزه معاونت پژوهشی واحد مجوزهای مربوطه را اخذ نمایم.

چنانچه در هر مقطع زمانی خلاف موارد فوق ثابت شود، عواقب ناشی از آن را بپذیرم و واحد دانشگاهی -4

با اینجانب مطابق ظوابط و مقرارت رفتار نمود و در صورت ابطال مدرک تحصیلی ام هیچگونه  مجاز است

 ادعایی نخاهم داشت. 

 نام و نام خانودگی :                                                                             

 تاریخ و امضاء:                                                                         
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 چکیده
صنعت هتلداری نوین آغاز خود را به کشورهای اروپایی بویژه سوییس مدیون است. این صنعت در 

شد، شکل گرفت و در همین  تفاده میساختمانهای کوچک که برای گشودن آنها ازکلیدهای چوبی اس

در اهمیت صنعت هتلداری  گردید. هتلهای کوچک انواع خدمات و سرویسها به مشتریان عرضه می

همین بس که مترادف است با آبروی ملی. امروزه آموزش و بهسازی منابع انسانی بعنوان یکی از 

ت با شرایط تغییر بعنوان دو مزیت استراتژی های  اصلی دستیابی به سرمایه انسانی و سازگاری مثب

رقابتی سازمانها ،قلمداد میشود و از اینرو جایگاه و اهمیت راهبردی آن در بقا و توسعه صنعت هتل 

 داری نمایان شده است .

هتلها برای رسیدن به اهدافشان نیازمند منابع مختلف می باشند .یکی از مهمترین منابع هر هتل برای 

انی منابع انسانی می باشدو توسعه منابع انسانی یکی از مهمترین موضوعاتی رسیدن به اهداف سازم

است که امروزه توجه مدیران موفق و آینده نگر را به خود معطوف داشته است .آموزش کارکنان 

هتلها یکی از مهمترین روشهای توسعه منابع  انسانی می باشد و هتلهایی که از مدیران آگاه و موفق 

د ضرورت آموزش در هتلها را به درستی درک کرده اند و بهبود وتوسعه منابع انسانی را بهره می گیرن

 یکی از الزامات این صنعت قلمداد می کنند

بطور کلی انسان مهمترین سرمایه و دارایی در همه هتلها می باشد . یا باید از آن استفاده کرد یا آنرا از 

ی از هتلها در ارتباط با نحوه مدیریت و کنترل بر منابع دست داد .با این عنوان مسائل کلیدی بسیار

انسانی مورد بررسی قرار می گیرد . تعیین نیازهای آموزش اولین گام  برنامه ریزی آموزش کارکنان و 

  .در واقع عامل ایجاد و تضمین اثربخشی کارکرد آموزش و بهسازی است

 واژگان کلیدی تحقیق

،  توسعه منابع 7ایه های انسانی،  آموزش های حرفه ای و تخصصی،  سرم1هتلداری منابع انسانی  

 3انسانی، طراحی و برنامه ریزی آموزشی

                                                             
1 Humam resourse 

2 Training 

3 Defining and planning training 
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 بیان مسئله -1-1
امروزه صنعت هتل داری به عنوان یکی از فعالیتهای عمده و اساسی اقتصاد محسوب می شود که در 

اذبه های مناسب گردشگری به عنوان فعالیتی در آمد زا،ارزآور،اشتغال زا کشورهای دارای قابلیت و ج

صنعت یکی از زیربناهای اساسی جذب و  و پاک به لحاظ مسائل زیست محیطی تلقی می شود.این

ل داری به تبعیت از صنعت امروزه عنوان می شود که صنعت هتتوسعه توریسم و گردشگری است. 

زم را با الگوی توسعه پایدار دارد.در کشور ایران نیز به لحاظ پیشینه بیشترین سازگاری لا ،گردشگری

تاریخی و وجود قابلیتهای شایان توجه گردشگری که به مثابه یکی از ده کشور برتر جهان در زمینه 

جاذبه های توریستی تعیین شده است،پتانسیل لازم جهت توسعه قابل ملاحظه صنعت گردشگری و 

تابعی از آن)فعالیت مکمل(،واجد توانایی های لازم و ضروری توسعه است.لذا در هتل داری به عنوان 

بیان مسئله این تحقیق می بایست تصریح نمایم که چون صنعت گردشگری و متآثر ازآن صنعت هتل 

داری از جایگاه واقعی و مورد انتظار چه به لحاظ اجتماعی،فرهنگی و بویژه اقتصادی برخوردار نشده 

حقیق و پژوهش می تواند در مسیر شناخت محدودیت ها و مشکلات این صنعت و زمینه است،این ت

سازی رشد و توسعه آن گام های موثری برداشته و محسوب شود.از سوی دیگر به دلیل اینکه در 

تقسیم بندی فعالیت های اقتصادی در کشورهای جهان و از جمله ایران فعالیت هتل داری در بخش 

میشود،نیروی انسانی به عنوان عامل و واسطه انتقال خدمات نقش حائز اهمیتی  خدمات طبقه بندی

 در رضایت مندی مشتریان و بطور عام رشد و  توسعه صنعت هتل داری دارد.

و  (chand,kato,7880)مطالعات نشان داده است که یکی از عوامل موثربر عملکرد کارکنان 

کارکنان است.هتل ها نیز به عنوان یک سازمان ،آموزش (lee et al,7888)رضایت شغلی آنان 

خدماتی و بخشی از سیستم گردشگری،نیازمند آموزش به کارکنان خود هستند.بدیهی است این 

فعالیت )آموزش(نیز مانند هر فغالیت سازمانی دیگری مستلزم برنامه ریزی صحیح و اصولی 
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ی جهت ارتقاء سطح بهره وری است.امروزه اکثریت سازمانها از واحد آموزش و خدمات آموزش

کارکنان خود برخوردارند با این وجود تعداد کمی از این سازمانها تا به امروز در صدد استاندارد 

مسلما این موضوع درست است که حتی در بعضی سازمانهایی  د.سازی فراین آموزشی خود بوده ان

به خوبی طراحی و هدف گذاری  که به خوبی مدیریت می شوند ، برنامه های آموزش وجود دارد که

 .(Jefferson,7881) نشده اند

به دلیل عدم ایفای نقش واقعی این صنعت از منظر های مختلف اجتماعی و فرهنگی و اقتصادی در 

کشور،منابع انسانی فعال در صنعت هتل داری کشور با شرایط فقر دانش ،تخصص و تجربه مورد نیاز 

یم ضمن شناخت منابع انسانی فعال در صنعت هتل داری با مواجه است.در این تحقیق سعی دار

مشکلات و موانع رشد و توسعه آن که به عنوان سرمایه اصلی فعالیتها تلقی می شود آشنا شدهو 

شرایط مناسب تحلیلی بهسازی،بهبود و رشد منابع انسانی خاصه از طریق برنامه های مختلف 

 بیق نماییم.ارائه و تط آموزشی در این صنعت را بررسی،

 

 اهمیت و ضرورت تحقیق -1-2
همانگونه که اشاره شد نیروی انسانی جایگاه خاصی در فعالیتهای گردشگری و به طور اخص صنعت 

هتل داری دارد.مفهوم سرمایه های انسانی در سالهای اخیر در جهت گیری های راهبردی دولت ها و 

ژیک تبدیل شده است و البته نقش بنیادینی که ملت ها و دست یابی به توسعه به زمینه ایی استرات

سرمایه انسانی در توسعه پایدار دارد بر کسی پوشیده نیست.سازمانهای که خواهان ارائه کیفیت بالا 

هستند و به رضایت مشتری اهمیت می دهند باید با غلبه بر این چالش ها بهترین گزینه آموزشی را 

د. در سازمانهایی که خدمات ارائه می دهند در مدت زمانی برای موفقیت سازمان خود انتخاب نماین

که فرد ارائه دهنده خدمات با مشتری در ارتباط است ،دریافت محصول صورت می گیرد و مشتری 

کیفیت خدمات را از این برخورد تخمین می زند.این خود اهمیت نیروی انسانی را بیشتر می 

انی چه به لحاظ وظایف شغلی و چه به لحاظ باورهای .عدم توجیه منابع انس(lee et al,7888)کند

فردی و رفتاری، موجب عدم رضایت مشتریان هتل ها )اعم از داخلی و خارجی( و نهایتا کم رونقی 
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این صنعت،کاهش سودآوری و سرمایه گذاری و به  تبع رکود این صنعت شده  و میشود.از سوی 

که بصورت مستقیم و رو در رو با مشتریان و   front officeدیگر به غیر از نیروهای انسانی 

مخاطبین اصلی هتلها مواجه و در رضایت یا عدم رضایت مندی آنان نقش آفرینی می کنند،در حوزه 

نیز فقدان دانش ، تخصص  و تجربه  مدیریت حرفه ای  back officeنیروی انسانی شاغل در بخش 

وزشی کاربردی هتل ها مزید بر علت شده و باعث هتلداری  بویژه اشکالات در فقدان نظام مدرن آم

دور ماندن منابع انسانی  هتل از شرایط  متعارف و آرمانی منابع انسانی می گردد.شایان ذکر است 

اینجانب به دلیل سوابق طولانی در بخش های مختلف هتلهای کشور و تطبیق جنبه های شهودی 

شایسته علمی ،بر ضعف ها و اشکالات موجود در  منابع انسانی شاغل در هتلها با شرایط مناسب و

این زمینه به صورت نظری و نه در چهارچوب پژوهش علمی  پی برده ام  و قصد دارم در قالب این 

پژوهش علمی با طرح فرضیات و تحقیق پیرامون رد و یا قبول آن، گامی موثر و علمی در مسیر رفع 

 .شم.محدودیت های این صنعت برداشته با بخشی از 

 

 اهداف تحقیق -1-3
دیگری  صنعت هتلداری در ایران علاوه بر پول و سرمایه که تحلیل خاص خود را دارد به ابزارهای

نیز جهت برنامه ریز ی های اساسی نیازمند است . از جمله اینکه راهبرد این صنعت بایدآینده خود را 

نیازمند  رفیت سازی هاییتبیین کرده و مشخص کند که در برنامه ای میان مدت به چه ظ

.مهمترین اهداف این تحقیق شناخت وضع انسانی شاغل در بخش هتل داری و اینکه نیروی است

انسانی موجود در این بخش آیا از توان تخصصی لازم بر خوردار است یا خیر .راهکارهای لازم برای 

دد.یقینا مطالعات تطبیقی منابع انسانی شاغل و تقویت توان تخصصی آنان چگونه میبایستی آغاز گر

یعنی بررسی سایر کشورهای جهان بویژه آن دسته از کشورهایی که در صنعت توریسم موفق هستند 

ی بع انسانی خود ،آموزش های حرفه اکمک خواهد کرد که از چه شیوه های علمی برای توسعه منا

کار گرفته شده با تطبیق شرایط بویژه از طریق ارتقاء کمک گرفته اند و ما چگونه از همان روشهای به 


