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چکیده
بــا جهانــی  شــدن بــازار، شــرکت ها تــاش می کننــد، بــا بهره گیــری از فرایندهــای 
گوناگــون، عملکــرد خــود را بهبــود بخشــند. پیشــرفت فنّــاوری داده هــای بــزرگ موجب 
شــده شــرکت های بازاریابــی حجــم زیــادی از داده هــای مربــوط بــه مشــتریان خــود را 
ــاوری اطاعــات  نگهــداری کننــد. ازایــن رو، بــه شــناخت بیشــتر مشــتریان توســط فنّ
ــای  ــل نیازه ــرای تحلی ــاری ب ــده ٔ آم ــای پیچی ــری نرم افزاره ــزرگ و به کارگی ــای ب داده ه
گردشــگران در دهه هــای اخیــر توجــه شــده اســت. بنابرایــن، هــدف پژوهــش حاضــر 
ــوش  ــیا و ه ــت اش ــزرگ، اینترن ــای ب ــل داده ه ــری روش تجزیه وتحلی ــی به کارگی بررس
ــی  ــوع کمّ ــر از ن ــش حاض ــت. پژوه ــرکت اس ــرد ش ــود عملک ــور بهب ــی به منظ مصنوع
و از لحــاظ گــردآوری داده هــا پیمایشــی اســت. جامعــهٔ آمــاری پژوهــش شــرکت های 
ــتفاده از  ــا اس ــر ب ــداد 384 نف ــه تع ــت ک ــر وب اس ــی ب ــافرتی مبتن ــگری و مس گردش
ــل  ــش عوام ــی پژوه ــدند. روای ــاب ش ــترس انتخ ــورت در دس ــران و به ص ــول کوک فرم
بــه تأییــد خبــرگان رســید و به منظــور تأییــد پایایــی پژوهــش از آلفــای کرونبــاخ بهــره 
ــیا در  ــت اش ــی و اینترن ــوش مصنوع ــان داد، ه ــش نش ــای پژوه ــد. یافته ه ــه ش گرفت
ایجــاد دانــش مشــتری و دانــش کاربــر اثــر مثبــت و معنــاداری دارد. همچنیــن، ایجــاد 
دانــش مشــتری، دانــش کاربــر از بــازار خارجــی، در تصمیم گیــری منطقــی بازاریابــی 

ــاداری دارد. ــت و معن ــر مثب ــی اث ــی بازاریاب ــری منطق و تصمیم گی
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مقدمه
تصاعــدی  افزایــش  باعــث  فنّــاوری  پیشــرفت های 
ــعهٔ  ــن توس ــا و همچنی ــباتی رایانه ه ــرعت محاس ــت و س ظرفی
 Cabrera-Sanchez( آمــاری شــده اســت نرم افزارهــای 
ــده  ــب ش ــر موج ــن ام Villarejo-Ramos, 2020 &(. ای
شــرکت ها بــرای داشــتن مزیــت رقابتــی بــرای توســعهٔ پایــدار 
ســعی در اســتفادهٔ مطلــوب از انــواع اطاعــات دریافتــی 
 Bag et al.,( ــند ــته باش ــازار داش ــک در ب ــش ریس ــرای کاه ب
2020( تــا بــا تجزیه وتحلیــل داده هــا بتواننــد نیازهــای 
 Lv et( ــد ــرآورده کنن ــوب ب ــکل مطل ــود را به ش ــتریان خ مش
ــد و  ــد خری ــی فراین ــوش مصنوع ــتفاده از ه al., 2022(. اس
پرداخــت الکترونیکــی و ارتبــاط بــا بانک هــای عامــل را بــرای 

ــهیل  ــداران تس ــه خری ــن ب ــاب آنای ــورت حس ــت ص پرداخ
 Shirmohammadi & Bostanmanesh,( اســت  کــرده 
هــوش  مبتنــی بــر  خدمــات  از  اســتفاده  بــا   .)2022
مصنوعــی، مصرف کننــدگان خدمــات ســریع تر و بهتــری 
ــری را  ــات بالات ــت خدم ــار کیفی ــد و انتظ ــه می کنن را تجرب
ــتفاده از  ــدگان دارنــد )Choi et al., 2020(. اس از ارائه دهن
ــهٔ اینترنــت اشــیا روش  شــبکه های عصبــی مصنوعــی در زمین
 Sharma & Saini,( جدیــدی محســوب می  شــود 

ً
نســبتا

ــت  ــی در صنع ــیار مهم ــل بس ــیا عام ــت اش 2019(. اینترن
گردشــگری و هتلــداری اســت کــه راه هــای جدیــدی را بــرای 
در  درحال حاضــر  و  می کنــد  فراهــم  کســب وکار  انجــام 
 Car et( ــت اشــیا پیشــرو اســت ــهٔ ســرمایه گذاری اینترن زمین



استفاده از هوش مصنوعی و اینترنت اشیا در ایجاد دانش
یابی برای بهبود عملکرد دفاتر خدمات مسافرتی  و تصمیم گیری منطقی بازار

شیرمحمدی و محمدی                    50

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

02
ن 

ستا
 زم

رم،
چها

ره 
شما

م، 
ده

واز
ل د

سا

ــادر  ــی را ق ــتگاه های فیزیک ــیا دس ــت اش al., 2019(. اینترن
ــق  ــردی از طری ــات راهب ــع آوری اطاع ــا جم ــا، ب ــازد ت می س
 Ahanghran( ــد ــه کنن ــل و مبادل ــا را متص ــت، داده ه اینترن
et al., 2022(. در عصــر حاضــر، هیــچ صنعتــی بــدون 
توجــه بــه فنّاوری هــای اطاعاتــی و ارتباطاتــی نتوانســته 
اســت در رقابت هــای ملــی و فراملــی موفقیتــی کســب 
مســتثنی  امــر  ایــن  از  نیــز  گردشــگری  کنــد. صنعــت 
 Shirmohammadi & Mohammadi,( اســت  نبــوده 
ــت  ــر اینترن ــه عص ــدن ب ــک ش ــا نزدی ــن، ب 2022(. بنابرای
ــت  ــتفاده از فرص ــا اس ــگری ب ــات گردش ــعهٔ خدم ــیا، توس اش
ایجــاد  باعــث  فنّــاوری اطاعــات  و  پیونــد گردشــگری 
ــت.  ــده اس ــف ش ــای مختل ــی در حوزه ه ــای مهم نوآوری ه
کســب وکارهای گردشــگری وارد کســب مزیــت رقابتــی 
 Shirmohammadi & Bostanmanesh,( شــده اند 
ــه  ــن نتیج ــه ای ــل ب ــال ها قب ــورها س ــیاری از کش 2021(. بس
ــه  رســیده اند کــه در آینــده هــوش مصنوعــی اینترنــت اشــیا ب
ــد  ــدل خواه ــا بـ ــای دولت ه ــن اولویت ه ــی از مهم تری یک
ــا و  ــن راهبرده ــه تـدویـ ــدام بـ ــاس اقــ ــن اس ــر ایـ ــد و ب ش
پیشــرو  بــا کشــورهای  ملــی همســو  اسـتـانـداردهـــای 
ــت  ــرفت اینترن ــعه و پیش ــا از توس ــد ت ــه کردن ــن زمین در ای
ــای  ــی از حوزه ه ــد. یک ــت کنن ــود حمای ــور خ ــیا در کش اش
کاربــرد اینترنــت اشــیا مربــوط بــه دفاتــر خدمــات مســافرتی 
و گردشــگری اســت )Ahadiani et al., 2022(. دفاتــر 
ــازار  ــای ب ــد نیازه ــه بتوانن ــرای این ک ــافرتی، ب ــات مس خدم
ــه  ــازار را ارائ ــای ب ــب بخش ه ــات مناس ــایی و خدم را شناس
دهنــد، بایــد حجــم انبوهــی از اطاعــات را کــه ســامانه های 
گردشــگری تولیــد می کننــد تحلیــل کننــد. انگیزه  هــای ســفر، 
رضایـــت از ســـفر، محدودیت های ســفر، وضعیت ســامت 
درک شــده و ارتبــاط آن عوامــل بــا تقســـیم بندی گردشـــگران، 
گزینه هــای ســفر و تصمیمــات خریــد ســفر انبــوه اطاعــات 
 .)Shirmohammadi & Atri, 2021( را تولیــد می کنــد
ــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری  مدیریــت اثربخــش دفات
بــدون توجــه بــه ایــن حجــم اطاعــات غیرممکــن بــه نظــر 
قابلیت هــای  تأثیــر  می کوشــد  پژوهــش  ایــن  می رســد. 
در  را  مصنوعــی  هــوش  از  اســتفاده  و  اشــیا  اینترنــت 
ــر خدمــات  تصمیم گیــری منطقــی بازاریابــی و عملکــرد دفات
مســافرتی و گردشــگری بررســی کنــد. اینترنــت اشــیا و هــوش 
مصنوعــی اهمیــت بســیاری در رضایــت گردشــگران دارنــد. 
امــروزه، رضایــت اهمیــت بســیاری در صنایــع خدماتــی دارد 
اینترنــت   .)Shirmohammadi & Abyaran, 2019(
ــرار  ــود ق ــت خ ــهٔ طفولی ــی در مرحل ــوش مصنوع ــیا و ه اش
ــه  ــوم ارائ ــن دو مفه ــون ای ــی پیرام ــای چندان دارد و دیدگاه ه
ــه،  ــت ک ــی از آن اس ــا حاک ــی پیش بینی ه ــت. ول ــده اس نش

ــام  ــترده تم ــورت گس ــه به ص ــن دو مقول ــک، ای ــدهٔ نزدی در آین
سیســتم های دفاتــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری و صنایع 
ــرار دهــد. هــوش مصنوعــی  ــر ق گوناگــون دیگــر را تحت تأثی
می توانــد بــه طراحــی بســته های ســفر بــا بهتریــن و کمتریــن 
ــه  ــی ک ــا قابلیت های ــی ب ــوش مصنوع ــد. ه ــدام کن ــت اق قیم
ــات،  ــوص تأسیس ــی درخص ــات دقیق ــد اطاع دارد می توان
و  جمــع آوری  جاذبه هــا  و  زیرســاخت ها  تســهیات، 

براســاس آن تصمیم گیــری کنــد. 
ــزرگ در صنعــت گردشــگری و  ــه داده هــای ب ــا توجــه ب ب
فرابخشــی  بــودن ایــن صنعــت و همچنیــن اهمیــت روزافــزون 
اشــیا در همــهٔ حوزه هــای  اینترنــت  و  هــوش مصنوعــی 
ــت  ــی و اهمی ــه بررس ــه ب ــی ک ــون پژوهش ــب وکار، تاکن کس
ــگری  ــت گردش ــیا در صنع ــت اش ــی و اینترن ــوش مصنوع ه
به ویــژه دفاتــر خدمــات مســافرتی بپــردازد انجــام نشــده 
ــروری  ــاره ض ــن ب ــی در ای ــام تحقیق ــن رو، انج ــت. ازای اس
ــات  ــر خدم ــه دفات ــه این ک ــه ب ــا توج ــد. ب ــر می رس ــه نظ ب
مســافرتی و گردشــگری در پــی یافتــن روش هایــی بــرای 
ــت  ــن صنع ــود در ای ــات موج ــم اطاع ــم عظی ــی حج بررس
ــش های  ــه پرس ــخ ب ــدد پاس ــر درص ــش حاض ــتند، پژوه هس

ــت: ــر اس زی
- آیــا هــوش مصنوعــی و اینترنــت اشــیا می تواننــد 
باعــث افزایــش دانــش مشــتری، دانــش کاربــر و دانــش 

بازاریابــی خارجــی شــوند؟ 
- آیــا هــوش مصنوعــی و اینترنــت اشــیا در تصمیم گیــری 

منطقــی بازاریابــی و عملکــرد شــرکت اثرگذار هســتند؟

مروری بر ادبیات
یکــی از مهم تریــن پیامدهــای انقــاب صنعتــی چهــارم 
هــوش مصنوعــی اســت. هــوش مصنوعــی سیســتمی تعریــف 
می شــود کــه به صــورت انســانی فکــر و عمــل می کنــد. 
ــانی را  ــار انس ــه رفت ــین آلات، ک ــرای ماش ــت ب ــش قابلی ش
ــی،  ــان طبیع ــردازش زب ــت: پ ــاز اس ــد، موردنی ــان می ده نش
ــینی،  ــری ماش ــودکار، یادگی ــتدلال خ ــش، اس ــی دان بازنمای
بینایــی رایانــه و رباتیــک )Tussyadiah, 2020(. در ادامــه، 
ــوش  ــهٔ ه ــود در زمین ــم موج ــی مفاهی ــه بررس ــل ب به تفصی

ــم. ــیا می پردازی ــت اش ــی و اینترن مصنوع

هوش مصنوعی و اینترنت اشیا
هــوش مصنوعــی توانایــی سیســتم بــرای تفســیر صحیــح 
ــتفاده از  ــا و اس ــن داده ه ــری از ای ــی، یادگی ــای خارج داده ه
آن هــا بــرای دســتیابی بــه مــوارد خــاص تعریــف  شــده اســت 
)Haenlein & Kaplan, 2019(. اتوماســیون مبتنــی بــر 
ــر  ــی بالات ــطوح خروج ــان و س ــه راندم ــی ب ــوش مصنوع ه
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ــل  ــتقرار تجزیه وتحلی ــده، اس ــر ش ــر منج ــای کمت ــا هزینه ه ب
ــش  ــاری و بین ــای رفت ــرکت ها الگوه ــه ش ــزرگ ب ــای ب داده ه
منحصربه فــردی ارائــه داده و تجربیــات مشــتری را تغییــر 
اســت و ازایــن رو می توانــد بــرای پیش بینــی رفتــار آینــده 
تجزیه وتحلیــل   .)Chae et al., 2021( شــود  اســتفاده 
ــزرگ پاســخ های احساســی، اجتماعــی، حســی و  داده هــای ب
ــی و  ــانه های اجتماع ــای رس ــتریان را از پلتفرم ه ــناختی مش ش
ــد  ــکان می ده ــرکت ها ام ــه ش ــد و ب ــت می کن ــن دریاف آنای
ارائــه  مشــتریان  بــه  را  تجربیــات شخصی سازی شــده  تــا 
دهنــد )McColl-Kennedk et al., 2019(. همچنیــن، 
بــه شــرکت ها کمــک می کنــد تــا تصمیمــات بازاریابــی 
طراحــی  محصــول،  توســعهٔ  زمینــهٔ  در  هوشــمندانه تری 
 Jagtap &( ــد ــاذ کنن ــول اتخ ــای محص ــات و توصیه ه خدم

.)Duong, 2019
ــاوری  ــه از فنّ ــد ک ــکان را می ده ــن ام ــیا ای ــت اش اینترن
بــرای نــوآوری در راهبردهــای خــود به ویــژه به منظــور اجــرای 
مدل هــای تجــاری جدیــد خدمات محــور اســتفاده کننــد 
فنّاوری هــا  ایــن   .)Falkenreck & Wagner, 2017(
ــای  ــا در زمینه ه ــدگان را از فعالیت ه ــد تولیدکنن ــد دی می توانن
ــران  ــر کارب ــه درک بهت ــند و ب ــود ببخش ــتری بهب ــاص مش خ
 .)Kamp & Parry, 2017( شــوند  منجــر  راهبردهــا  از 
ــه  ــد ب ــیا می توانن ــت اش ــای اینترن ــاص، فنّاوری ه ــور خ به ط
ــرایط  ــر ش ــارت ب ــکل در نظ ــل مش ــه به دلی ــی ک تولیدکنندگان
اســتفاده از محصــول و داده هــای مرتبــط بــرای توســعه تجــارت 
ــیاری در  ــر بس ــد و تأثی ــک کنن ــد کم ــاش می کنن ــات ت خدم
ــته  ــور داش ــب وکار خدمات مح ــای کس ــازی مدل ه توانمندس

 .)Rymaszewska et al., 2017( باشــند

)KMT( نظریــهٔ مدیریت دانش
ــهٔ  ــد همه جانب ــر رش ــن متغی ــد، مهم تری ــر جدی در عص
ســازمان ها دانــش اســت کــه بــرای کســب مزیــت رقابتــی 
ــی  ــت اصل ــت و قابلی ــروری اس ــازمان ها ض ــت س و موفقی
به کارگیــری  موفقیــت  مــی رود.  شــمار  بــه  ســازمان ها 
موفقیــت  عوامــل  مهم تریــن  از  دانــش  مدیریــت 
به طــوری  امــروز اســت،  بــازار رقابتــی  ســازمان ها در 
ــری  ــرمایهٔ فک ــد س ــود را همانن ــش موج ــازمان ها دان ــه س ک
ســازمان ها  درجه بنــدی  بــرای  شــاخصی  و  ســازمان 
 Saqafi( می کننــد  منعکــس  خــود  گزارش هــای  در 
شــرکت ها  حیاتــی  دارایــی  دانــش   .)et al., 2021
مدیریــت  بــدون  اســت  ممکــن  بااین حــال،  اســت. 
راهبــردی  اهــداف  کــه  دهــد  رخ  مشــکاتی  مناســب 
ــدازد  ــر بین ــه خط ــاری را ب ــکاری تج ــبکهٔ هم ــا ش ــط ب مرتب
دانــش راهبــرد  )Ferenhof et al., 2022(. مدیریــت 

 Bag( ــازمان ــی س ــت رقابت ــت موقعی ی ــرای تقو ــی ب ب محبو
ــان  ــام کارکن ــری تم ــل فک ــول تعام et al, 2020( و محص
بــا هــدف دســتیابی بــه اهــداف مشــترک و تأییــد ارزش هــا 

 .)Jiang et al., 2019( اســت باورهــای ســازمان  و 

هــوش مصنوعــی و ایجــاد دانــش مشــتری، 
دانــش کاربــر و دانــش بــازار خارجــی

ــتری و  ــا مش ــط ب ــت رواب ــی در مدیری ــوش مصنوع ه
 Libai et( ــذارد ــر می گ ــی تأثی ــهٔ بازاریاب ی ــی رو به طورکل
al., 2020(. تجزیه وتحلیــل داده هــای بــزرگ می توانــد 
از داده هــای ســاختاریافته و بــدون ســاختار اطاعاتــی 
یژگی هــای  و و  تاریخچــه  وب گــردی،  فراوانــی  ماننــد 
خریــدار، کــه می توانــد دانــش مشــتریان را اســتخراج 
 .)Chintagunta et al., 2016( ــد ــک کن ــد، کم می کن
ــای  ــهٔ رابط ه ــی به منزل ــوش مصنوع ــای ه ، ربات ه

ً
ــرا اخی

ــر سیســتمی تعریــف می شــوند  ــی ب مســتقل و ســازگار مبتن
کــه تعامــل، ارتبــاط و ارائــهٔ خدمــات بــه مشــتریان ســازمان 
ــای  ــد )Wirtz et al., 2018(. ربات ه ــده دارن ــر عه را ب
ــام  ــد در انج ــی می توانن ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــت مبتن چ
ــی  ــای پردازش ــتریان و فعالیت ه ــا مش ــفارش ب ــری س پیگی
 Paschen et( ــند ــودمند باش ــفارش س ــازی س خودکارس
ــا  ــد ب ــی می توان ــی بازاریاب ــن، کارای al., 2019(. بنابرای
ــاوری هــوش مصنوعــی مبتنــی بــر داده هــای  اســتفاده از فنّ
 .)Jabbar et al., 2020( بــزرگ ســه برابــر افزایــش یابــد
ــد  ــی می توانن ــوش مصنوع ــد ه ــرفته مانن ــای پیش فنّاوری ه
ــرداری از  ــا بهره ب ــه ب ــد ک ــر دهن ــی را تغیی ــدهٔ بازاریاب آین
ــعهٔ  ــزرگ و توس ــای ب ــر داده ه ــی ب ــی مبتن ــوش مصنوع ه
اســت  ممکــن  مناســب  بازاریابــی  راهبردهــای  بیشــتر 
دیجیتــال  بازاریابــی   .)Bonnin & Alfonso, 2019(
کیــد دارد. ایــن امــر مســتلزم تفکــر  بــر اهــداف کاربــری تأ
 Lai &( ــت ــال اس ــی دیجیت ــات بازاریاب ــی و ارتباط اینترنت
ــر  ــی ب ــوش مصنوع ــه ه ــز ب ــات مجه Yu, 2021(. خدم
هســتند  متکــی  کاربــران  از  جمع آوری  شــده  داده هــای 
ــد کــه  )Kumar et al., 2016(. مطالعــات نشــان داده ان
ــد  ــزرگ می توان ــای ب ــر داده ه ــی ب ــی مبتن ــوش مصنوع ه
ــر کمــک  ــری بهت ــرای تصمیم گی ــر ب ــش کارب ــه ایجــاد دان ب
پلتفرم هــای  ظهــور   .)Paschen et al., 2019( کنــد 
ــای  ــا نظره ــکان داده ت ــران ام ــه کارب ــت ب ــر اینترن ــی ب مبتن
خــود را در پلتفرم هــای گوناگــون اینترنــت بــه اشــتراک 

 .)Lv et al., 2022( بگذارنــد
هــوش  گوناگــون،  داده هــای  منابــع  ترکیــب  بــا 
 .)Sun et al., 2018( می یابــد  افزایــش  بازاریابــی 
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بهبــود  بــرای  را  خارجــی  داده هــای  بایــد  شــرکت ها 
دانــش  افزایــش  و  بازاریابــی  فعالیت هــای  کیفیــت 
ســازند  یکپارچــه  محیــط  دانــش  و  رقبــا  کســب وکار، 
ــرای  ــد ب )Lee et al., 2016(. هــوش مصنوعــی می توان
باشــد  مفیــد  بــازار  اطاعاتــی  داده هــای  جمــع آوری 

.)Paschen et al., 2019(
کاربــر  دانــش  مشــتری،  دانــش  ایجــاد 
تصمیم گیــری  و  خارجــی  بــازار  دانــش  و 

بازاریابــی  منطقــی 
ــاد،  ــرای ایج ــی ب ــامل فعالیت های ــتری ش ــش مش دان
دانــش  به کارگیــری  و  به اشــتراک گذاری  کدگــذاری، 
چرایــی  و  چگونگــی  ماننــد  مشــتریان  درخصــوص 
تصمیــم  ایــن  پیامدهــای  و  ســوابق  و  خریــد  تصمیــم 
مشــتری  دانــش   .)Abrell et al., 2016( اســت 
ــرای  ــش ب ــاد دان ــرای ایج ــمندی ب ــع ارزش ــد منب می توان
بــه دســت آوردن مزیــت رقابتــی و جلوتــر مانــدن از رقبــا 
ــک  ــی کم ــری منطق ــان در تصمیم گی ــه بازاریاب ــد و ب باش
ــرای  ــر ب ــش کارب ــد )Paschen et al., 2019(. دان کن
ــم  ــیار مه ــد بس ــود فراین ــد و بهب ــول جدی ــعهٔ محص توس
ــی  ــوش مصنوع ــت )Pedeliento et al., 2018(. ه اس
ــد  ــن می کن ــون ممک ــای گوناگ ــر را از روش ه ــش کارب دان
بــرای  می توانــد  و   )Martinez et al., 2016(
ــران  ــت های کارب ــا در پس ــا و الگوه ــایی مضمون ه شناس
 Paschen et( ــود ــتفاده ش ــاص اس ــی خ ــارهٔ محصول درب
al., 2019(. هــوش مصنوعــی می توانــد بازاریابــان را 
ــروش  ــد ف ــول فراین ــد و در ط ــی کن ــعهٔ رقابت ــه توس ــادر ب ق
ــد  ــد باش ــول جدی ــعهٔ محص ــرای توس ــمندی ب ــع ارزش منب

.)Paschen et al., 2019(

ــرد  ــی و عملک ــی بازاریاب ــری منطق تصمیم گی
دفاتــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری

بــرای  می تواننــد  مصنوعــی  هــوش  دســتگاه های 
جایگزینــی  یــا  انســانی  تصمیم گیرنــدگان  بــه  کمــک 
ــوند  ــتفاده ش ــر اس ــج بهت ــه نتای ــتیابی ب ــرای دس ــا ب آن ه
)Duan et al., 2019(. ســبک تصمیم گیــری منطقــی 
باعــث می شــود کــه تصمیم گیرنــدگان موظــف شــوند، 
قبــل از تصمیم گیــری، تعــدادی احتمــالات جایگزیــن 
 .)Fitzgerald et al., 2017( بگیرنــد  نظــر  در  را 
و  مشــتریان  حفــظ  بــه  می توانــد  منطقــی  تصمیمــات 
ــد  ــان بتوانن ــا بازاریاب ــد ت ــک کن ــود کم ــیهٔ س ــود حاش بهب
ــای  ــه بازاره ــه و ب ــد را عرض ــولات جدی ــرعت محص به س

ــازار  ــهم ب ــد )Bag et al., 2020(. س ــوذ کنن ــد نف جدی
بهبــود  منطقــی  تصمیم گیــری  کمــک  بــا  می توانــد 
 Willson & Bettis- Outland,( یابــد  چشــمگیری 
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــت ک ــن اس ــر ای ــاد ب 2019(. اعتق
بــه  تــا  کنــد  کمــک  ســازمان  کارکنــان  بــه  می توانــد 
متغیرهــای  و  عوامــل  برســند.  بهتــری  تصمیم هــای 
خدمــات،  کیفیــت  برنــد،  یــر  تصو ازجملــه  دیگــری 
ــد و  ــهرت مقاص ــگر، ش ــت گردش ــده، رضای ارزش درک ش
تعهــد گردشــگران بــه مقصــد تأثیــرات مثبتــی در وفــاداری 
 Shirmohammadi & Abyaran,( ــد ــگران دارن گردش
در  نیــز  گردشــگری  مقصــد  برنــد  اصالــت   .)2020
ــر دارد  ــگری اث ــد گردش ــدد از مقص ــد مج ــش بازدی افزای
 .)Shirmohammadi & Hashemi Baghi, 2021(

پیشــینهٔ پژوهش
اهــداف  بیشــتر  تحلیــل  بــه   )2023( وی1  و  لیــو 
آنــان  می پــردازد.  هوشــمند  منظــرهٔ  نقــاط  ســاخت 
ــود در  ــتهٔ موج ــکات برجس ــارهٔ مش ــی درب ــی جامع بررس
ــج  ــد. نتای ــام داده ان ــمند انج ــی هوش ــاط دیدن ــاخت نق س
ایــن تحقیــق شــامل چهــار جنبــهٔ ارتقــای خدمــات نقــاط 
هوشــمند  مدیریــت  ســطح  بهبــود  هوشــمند،  دیدنــی 
ــی  ــاط دیدن ــی نق ــدل بازاریاب ــوآوری م ــی، ن ــاط دیدن نق
دیدنــی  نقــاط  امنیتــی  سیســتم  بهبــود  و  هوشــمند 
ــهٔ  ــی در زمین ــیخ )2022( در پژوهش ــت. ش ــمند اس هوش
شــرکت های  بــرای  دیجیتــال  اکوسیســتم های  طراحــی 
ــتان  ــی در پاکس ــگری رقابت ــه گردش ــط ب ــک و مرتب کوچ
ــی را  ــای جهان ــد بازاره ــای جدی ــه فنّاوری ه ــان داد ک نش
نزدیک تــر کــرده و، در مواقعــی کــه گردشــگران قصــد 
ــد،  ــد دارن ــارهٔ مقاص ــش درب ــه دان ــیع تری ب ــی وس دسترس
پیشــرفت های مــدرن در هــوش مصنوعــی می توانــد در 
ــات  ــع آوری اطاع ــد و جم ــش مقص ــتراک دان ــاد اش ایج
ــکاران  ــزه و هم ــد. حم ــذار باش ــیار تأثیرگ ــگران بس گردش
یــج  ترو سیســتم  نوعــی  طراحــی  بــه  نیــز   )2022(
ــاط  ــمند ارتب ــترهای هوش ــتفاده از پوس ــا اس ــگری ب گردش
شــهر  در  هوشــمند  تلفن هــای  و   )NFC( نزدیــک 
گوشــی های  در   NFC فنّــاوری  اعمــال  و  پکانبــارو 
یــدی شــهر پکانبــارو پرداختنــد. ایــن  هوشــمند اندرو
ــازی  ــزی و مدل س ــه برنامه ری ــد ک ــان می ده ــه نش مطالع
فنّــاوری  از  اســتفاده  بــا  هوشــمند،  پوســتر  سیســتم 
NFC، شناســایی اطاعــات مهــم بــرای هــر فعالیــت 

1. Liu & Wei
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نتایــج  می کنــد.  آســان تر  را  پکانبــارو  در  گردشــگری 
ــتفاده از  ــا اس ــمند ب ــتری هوش ــی پوس ــان طراح ــهٔ آن مطالع
ــه  ــت ک ــدی اس ی ــمند اندرو ــی هوش ــر روی گوش NFC ب
ــک  ــات کم ــه اطاع ــتیابی ب ــران در دس ــه کارب ــد ب می توان
کنــد تــا اثربخشــی و کارایــی بیشــتری داشــته باشــد. کار و 
ــرد  ــیا و کارب ــت اش ــعهٔ اینترن ــز توس ــکاران )2019( نی هم
کردنــد.  بررســی  را  مهمان نــوازی  و  گردشــگری  در  آن 
پذیــرش  کــه  می دهــد  نشــان  مطالعــه  ایــن  یافته هــای 
فنّاوری هــای اینترنــت اشــیا به طــور گســترده ای باعــث 
بازطراحــی و بهبــود عملکــرد کلیــهٔ فرایندهــای اصلــی 
همچنیــن  و  می شــود  مهمان نــوازی  در  کســب وکار 

می توانــد در بخــش گردشــگری بســیار مفیــد باشــد. 
نشــان دهندهٔ  پژوهــش  ایــن  در  استفاده شــده  مــدل 
بــرای  یکپارچــه  مصنوعــی  هــوش  چهارچــوب  نوعــی 
ــور  ــی به منظ ــی بازاریاب ــری منطق ــش تصمیم گی ــاد دان ایج
ــگری  ــافرتی و گردش ــات مس ــر خدم ــرد دفات ــود عملک بهب
شــامل  نظــری  مــدل  ایــن  اصلــی  متغیرهــای  اســت. 
مدیریــت  مراحــل  دانــش،  مدیریــت  توانمندســازی 
ــت.  ــازمان اس ــی س ــری و خروج ــبک تصمیم گی ــش، س دان
مدیریــت دانــش در ایــن مــدل نوعــی فنّــاوری هــوش 
ــث  ــه باع ــت ک ــزرگ1 اس ــای ب ــر داده ه ــی ب ــی مبتن مصنوع
ساده ســازی فراینــد مدیریــت دانــش بــا ایجــاد دانــش 
مشــتری، دانــش کاربــر و دانــش بــازار خارجــی می شــود. 
تصمیم گیــری  ســبک  دانــش  ایجــاد  کار  ایــن  نتیجــهٔ 
ــش  ــرکت را افزای ــرد ش ــد عملک ــه می توان ــت ک ــی اس منطق
ــزرگ در  ــای ب ــر داده ه ــی ب ــی مبتن ــوش مصنوع ــد. ه ده
ــت مجموعــه ای از داده هــا و  ــه مدیری ــوط ب ــن مــدل مرب ای
ــل  ــودکار مراح ــی خ ــا در هماهنگ ــتر از آن ه ــتفادهٔ بیش اس
خاصــی از بازاریابــی و فــروش اســت. ســازهٔ اینترنــت 
ــد  ــه می توانن ــت ک ــزرگ اس ــی ب ــه داده های ــوط ب ــیا مرب اش
ارزش جدیــدی بــرای ســازمان ها ایجــاد کننــد. ایجــاد 
بــر هــوش  دانــش مشــتریCUK( 2( در مــدل مبتنــی 
ــا و  ــاوت داده ه ــت متف ــتفاده از ماهی ــرای اس ــی ب مصنوع
انجــام تحلیل هــای مربــوط بــه نگــرش و رفتــار مشــتریان، 
ایجــاد دانــش کاربــرUSK( 3( و دانــش مبتنــی بــر هــوش 
ــازار  ــش ب ــاد دان ــر ایج ــود. متغی ــتفاده می ش ــی اس مصنوع
مزیــت  بازاریابــان  بــه  می توانــد   )EMK( خارجــی4 
بــر  مبتنــی  مصنوعــی  هــوش  متغیــر  ببخشــد.  رقابتــی 

1. Big data
2. Customer Knowledge Creation )CKC(
3. User Knowledge Creation )UKC(
4. Enternal Market Knowledge Creation )EMKC(

اطاعــات  جمــع آوری  در  می توانــد  بــزرگ  داده هــای 
ســهام داران  و  خارجــی  بــازار  نیروهــای  بــه  مربــوط 
ــر در  ــم دیگ ــیار مه ــاختار بس ــد. س ــته باش ــرد داش کارب
 )BDAI( 5ــی ــی بازاریاب ــری منطق ــدل تصمیم گی ــن م ای
اســت کــه در محیــط پرنوســان تجــارت اهمیــت بســزایی 

دارد. 

فرضیه هــای پژوهش
1- اســتفاده از هــوش مصنوعــی در ایجــاد دانــش 
و  مثبــت  تأثیــر  مســافرتی  دفاتــر خدمــات  در  مشــتری 

دارد. معنــاداری 
2- اســتفاده از هــوش مصنوعــی در ایجــاد دانــش 
و  مثبــت  تأثیــر  مســافرتی  خدمــات  دفاتــر  در  کاربــر 

دارد. معنــاداری 
3- اســتفاده از هــوش مصنوعــی در ایجــاد دانــش 
ــر مثبــت  ــر خدمــات مســافرتی تأثی ــازار خارجــی در دفات ب

و معنــاداری دارد.
دانــش  ایجــاد  در  اشــیا  اینترنــت  از  اســتفاده   -4
و  مثبــت  تأثیــر  مســافرتی  دفاتــر خدمــات  در  مشــتری 

دارد. معنــاداری 
۵- اســتفاده از اینترنــت اشــیا در ایجــاد دانــش کاربــر 
ــت  ــر مثب ــگری تأثی ــافرتی و گردش ــات مس ــر خدم در دفات

ــاداری دارد. و معن
ــازار  ــش ب ــت اشــیا در ایجــاد دان ۶- اســتفاده از اینترن
گردشــگری  و  مســافرتی  خدمــات  دفاتــر  در  خارجــی 

تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. 
ــی  ــری منطق ــتری در تصمیم گی ــش مش ــاد دان ۷- ایج
گردشــگری  و  مســافرتی  خدمــات  دفاتــر  در  بازاریابــی 

تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد.
هــوش  طریــق  از  کاربــر  دانــش  ایجــاد   -8
در  بازاریابــی  منطقــی  تصمیم گیــری  در  مصنوعــی 
ــت  ــر مثب تأثی ــگری  ــافرتی و گردش ــات مس ــر خدم دفات

دارد. معنــاداری  و 
۹- ایجــاد دانــش بــازار خارجــی از طریــق هــوش 
در  بازاریابــی  منطقــی  تصمیم گیــری  در  مصنوعــی 
ــت و  ــر مثب ــگری تأثی ــافرتی و گردش ــات مس ــر خدم دفات

دارد. معنــاداری 
طریــق  از  بازاریابــی  منطقــی  تصمیم گیــری   -1۰
ــافرتی  ــات مس ــر خدم ــی دفات ــی در کارای ــوش مصنوع ه

دارد. معنــاداری  و  مثبــت  تأثیــر 

5. Big Data Powered Artificial Inteligence )BDPAI(
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 (Paschen et al., 2019( شــکل 1: مــدل مفهومی پژوهش

روش شناسی پژوهش
روش  نظـر  از  کاربـردی،  هـدف  نظـر  از  پژوهـش  ایـن 
هـوش  حـوزهٔ  در  آن  موضوعـی  قلمـرو  پیمایشـی،  توصیفـی 
مصنوعـی و اینترنـت اشـیا در بازاریابی و قلمرو مکانی آن شـهر 
تهران اسـت. اطاعـات پژوهش به روش کتابخانـه ای و میدانی 
گردآوری شـده و جامعهٔ آماری تحقیق شـرکت های گردشـگری 
و مسـافرتی مبتنی بر وب اسـت. در تعیین تعداد نمونه از فرمول 
کوکران اسـتفاده شـد کـه نمونهٔ آمـاری این پژوهـش 384 نفر از 
متخصصـان و خبـرگان در دفاتر خدمات مسـافرتی شـهر تهران 
هسـتند کـه بـه شـیوهٔ نمونه گیـری دردسـترس انتخـاب شـدند. 
اینترنتـی،  و  کتابخانـه ای  مطالعـات  بـا  پرسـش نامه  طراحـی 

بررسـی اسـناد و مـدارک و مصاحبـه با کارشناسـان خبـره انجام 
شـد و 2۰ سـؤال تخصیـص یافـت کـه در جـدول 1 ابعـاد و 
گویه هـای مـدل آمـده اسـت. پرسـش نامه ها در قالـب طیـف 
لیکـرت طراحـی، روایـی آن به صـورت روایـی محتـوا توسـط 
خبـرگان و بـا بهره گیـری از نرم افـزار SPSS تأییـد و پایایـی آن 
بـا اسـتفاده از ضریـب آلفای کرونباخ تأیید شـد. شـاخص های 
برازندگـی و تحلیل مسـیر با اسـتفاده از نرم افزار آموس1 بررسـی 
شـدند. در ایـن پژوهـش، متغیر عملکرد شـرکت متغیر وابسـته 
اسـت و ابعاد هـوش مصنوعی، اینترنت اشـیای متغیر مسـتقل، 
ایجـاد دانـش مشـتری، دانـش کاربـر، دانـش بـازار خارجـی و 

تصمیم گیـری منطقـی بازاریابـی متغییـر میانجی هسـتند.

1. Amos

جدول 1: ابعاد و گویه های پژوهش

گویه ها ابعاد

سازمان ها به مجموعه ای از داده های ساختاریافته و ساختارنیافته دسترسی دارند.
سازمان ها، برای تجزیه وتحلیل ارزش محیط کسب وکار، داده های داخلی و خارجی را ادغام می کنند.
قابلیت های  بهبود  و  فروش  از  مراحل خاصی  با خودکار کردن  ربات های هوش مصنوعی می توانند 

نیروی فروش به گروه فروش کمک کنند.

هوش مصنوعی مبتنی بر داده های بزرگ 
)Dubey et al., 2019( 

اینترنت اشیا به بهبود بهره وری، دقت و سود اقتصادی عاوه بر کاهش دخالت انسان کمک می کنند 
مانند ربات های فروشنده.

بلندمدت  پایداری  و  سودآوری  باعث  که  می کند  ارائه  جدیدی  و  مبتکرانه  راه حل های  اشیا  اینترنت 
کسب وکارها می شود.

به  محصول محور  از  را  خود  رویکرد  و  می کنند  طراحی  جدیدی  تجاری  مدل های  شرکت ها 
خدمات محور تغییر می دهند.

اینترنت اشیا 
)Dubey et al., 2019( 
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گویه ها ابعاد

ایجاد دانش مشتری می تواند برای تحلیل نگرش و رفتار گردشگران مفید باشد.
ایجاد دانش مشتری می تواند برای ایجاد نمایه از گردشگران آینده مفید باشد.

ــود  ــت بهب ــل اس ــروش دخی ــت ف ــه در فعالی ــدی را ک ــر فراین ــد ه ــتری می توان ــش مش ــاد دان ایج
بخشــد و فراینــد فــروش و زمان بنــدی جلســات و پیگیــری ســفارش ها را خــودکار کنــد.

ایجاد دانش مشتری
)Dubey et al., 2019( 

ایجــاد دانــش کاربــر می توانــد در شناســایی مضمون هــا و الگوهــای پســت های رســانه های 
ــود. ــتفاده ش ــا اس ــول آن ه ــتفاده از محص ــات اس ــول و تجربی ــد محص ــه خری ــط ب ــی مرتب اجتماع

دانش کاربر برای توسعهٔ محصولات جدید و افزایش خاقیت آن مهم است.
ــه  ــارهٔ عاق ــی درب ــد و بینش های ــام ده ــوا انج ــل محت ــد تجزیه وتحلی ــر می توان ــش کارب ــاد دان ایج
ــولات را  ــی از محص ــه برخ ــران چگون ــه کارب ــد ک ــان ده ــد و نش ــه ده ــران ارائ ــی کارب و بی عاقگ

ــد. ــر می دهن تغیی

ایجاد دانش کاربر
)Dubey et al., 2019(

ــازار  ــای ب ــارهٔ نیروه ــات درب ــع آوری اطاع ــرای جم ــد ب ــی می توان ــازار خارج ــش ب ــاد دان ایج
ــود. ــتفاده ش ــهام داران اس ــی و س خارج

ایجــاد دانــش بــازار خارجــی بــرای شناســایی محتــوای اخبــار جعلــی مفیــد اســت و بازاریابــان را 
ــد. ــی می کن ــه توســعهٔ هــوش رقابت ــادر ب ق

ایجاد دانش بازار خارجی
)Dubey et al., 2019( 

ــه  ــیا ب ــت اش ــی و اینترن ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتگاه های مبتن ــی دس ــی بازاریاب ــری منطق تصمیم گی
ــد. ــری بگیرن ــات بهت ــا تصمیم ــد ت ــک می کن ــازمان کم ــدان س کارمن

ــه  ــد و ب ــک می کن ــوب کم ــای خ ــران در تصمیم گیری ه ــه کارب ــی ب ــی بازاریاب ــری منطق تصمیم گی
گاه باشــند. بازاریابــان بینشــی می دهــد تــا از تأثیرگــذاری نــام تجــاری خــود آ

تصمیم گیری منطقی بازاریابی
)Dubey et al., 2019( 

فروش شرکت افزایش ویژه ای داشته و سود بالایی کسب کرده است.
بازگشت سرمایه در شرکت زیاد بوده و عملکرد مالی آن بهبود یافته است.

ســهم بــازار شــرکت افزایــش داشــته و میــزان موفقیــت آن در محصــولات و خدمــات جدیــد بیشــتر 
از رقبــا بــوده اســت.

عملکرد شرکت
)Dubey et al., 2019( 

یافته های پژوهش
در  تحلیــل  عاملــی،  بایــد  از ایــن مســئله اطمینــان حاصــل 
ــه کار  ــل ب ــرای تحلی ــوان داده هــای موجــود را ب شــود کــه می ت
بــرد. بدین منظــور، از شــاخص KMO و آزمــون بارتلــت 

ــدد  ــه ع ــاخص KMO ب ــدار ش ــه مق ــر چ ــود. ه ــتفاده می ش اس
یــک نزدیک تــر باشــد، داده هــای موردنظــر بــرای تحلیــل عاملــی 
ــودن  ــول ب ــان از قابل قب ــش نش ــج پژوه ــتند. نتای ــب تر هس مناس

مقادیــر به دســت آمده دارد.

جدول 2: آزمون KMO و آزمون بارتلت 

KMO ۰/۹۵4آزمون

آزمون بارتلت

x2 ۷2۰3/۵۵۷کای اسکوئر تقریبی

df 1۹۰درجهٔ آزادی

 sig ۰/۰۰۰سطح معنی داری

بــرای تعییــن اعتبــار محتــوا و روایــی پرســش نامه از نظــر 
ــتر  ــازه ها بیش ــهٔ س ــاخ هم ــد. آلفای کرونب ــتفاده ش ــرگان اس خب
از ۰/۷۰ و بــرای محاســبهٔ پایایــی از نرم افــزار SPSS اســتفاده 

شــد. جــدول 3 شــاخص های موردنیــاز اعتبــار و پایایــی 
ســازه ها را نمایــش می دهــد.

جدول 3: تحلیل عاملی تأییدی: شاخص های اعتبار و پایایی

آلفای‌کرونباخسازه
اعتبار‌سازه‌ٔ)CR(‌بیشتر‌

از‌0/60
یانس‌استخراج‌شده‌ میانگین‌وار

)AVE(‌بیشتر‌از‌0/5

۰/۹2۶۰/821۰/۵۹۶هوش مصنوعی مبتنی بر داده های بزرگ

۰/۹4۶۰/۹۰2۰/۷۵4اینترنت اشیا

۰/8۵۶۰/۷۹۹۰/۵۷۵ایجاد دانش مشتری
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آلفای‌کرونباخسازه
اعتبار‌سازهٔ‌)CR(‌بیشتر‌

از‌0/60
یانس‌استخراج‌شده‌ میانگین‌وار

)AVE(‌بیشتر‌از‌0/5

۰/8۹۰۰/8۵1۰/۶۵۷ایجاد دانش کاربر

۰/۷۶1۰/۷42۰/۵۹۶ایجاد دانش بازار خارجی

۰/۹4۹۰/۹2۹۰/813تصمیم گیری منطقی بازاریابی

۰/۹۵8۰/۹48۰/8۵8عملکرد شرکت

ــری  ــش اندازه گی ــی بخ ــی و پایای ــن روای ــور تعیی به منظ
ــدل  ــی م ــنجش برازندگ ــرای س ــاخص ب ــن ش ــدل، از چندی م
اســتفاده شــد؛ تحلیــل بخــش اندازه گیــری مــدل قبــل از آزمــون 

ــاخص های  ــان از ش ــور اطمین ــدل به منظ ــاختاری م ــش س بخ
مورداســتفاده در تحلیل هــای بعــدی ضــروری اســت. جــدول 

4 شــاخص ســنجش برازندگــی مــدل را نشــان می دهــد.

جدول ۴: شاخص های برازندگی مدل

مقادیر‌نهاییمقدار‌مجازنام‌شاخصگروه‌شاخص‌برازش

برازش مطلق

2/224کمتر از CMIN/DF3 )کای اسکوئر بهنجارشده(

۰/۰۷2کمتر از RMSEA۰/۰8 )ریشهٔ میانگین مربعات خطای برآورد(

۰/8۵۷بیشتر از GFI۰/۹ )نیکویی برازش(

برازش افزایشی

۰/۷۹۹بیشتر از AGFI۰/۹ )شاخص برازندگی تعدیل یافته(

۰/۹33بیشتر از CFI۰/۹ )شاخص برازش مقایسه ای - تعدیل یافته(

۰/۹14بیشتر از NFI۰/۹ )برازندگی نرم شده(

۰/۹14بیشتر از TLI۰/۹ )برازندگی نرم نشده(

ــرای  ــه ب ــت ک ــه اس ــر 1۰ فرضی ــی ب ــش مبتن ــن پژوه ای
ــوس  ــزار آم ــیر در نرم اف ــل مس ــا از روش تحلی ــی آن ه بررس
اســتفاده شــد. ســطوح معنــاداری آزمــون فرضیه هــا در 

ــد  ــای تأیی ــت. مبن ــده اس ــان داده  ش ــدول ۵ نش ــکل 3 و ج ش
فرضیه هــا ایــن اســت کــه ســطح معنــاداری کمتــر از ۰.۰۵ 

ــد. ــت باش ــیر مثب ــب مس و ضری

شکل 2: آزمون شاخص های برازندگی مدل مفهومی پژوهش
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شکل 3: برآورد مسیر فرضیه های پژوهش

جدول ۵: بررسی نتایج فرضیه های پژوهش

نتیجهفرضیه های پژوهش

تأییداستفاده از هوش مصنوعی در ایجاد دانش مشتری در دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر مثبت و معناداری دارد.

استفاده از هوش مصنوعی در ایجاد دانش کاربر در دفاتر خدمات مسافرتی در دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر مثبت و 
معناداری دارد.

تأیید

تأییداستفاده از هوش مصنوعی در ایجاد دانش بازار خارجی در دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر مثبت و معناداری دارد.

تأییداستفاده از اینترنت اشیا در ایجاد دانش مشتری در دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر مثبت و معناداری دارد.

تأییداستفاده از اینترنت اشیا در ایجاد دانش کاربر در دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

تأییداستفاده از اینترنت اشیا در ایجاد دانش بازار خارجی در دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

تأییدایجاد دانش مشتری در تصمیم گیری منطقی بازاریابی در دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

ایجاد دانش کاربر از طریق هوش مصنوعی در تصمیم گیری منطقی بازاریابی در دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری 
تأثیر مثبت و معناداری دارد.

تأیید

ایجاد دانش بازار خارجی از طریق هوش مصنوعی در تصمیم گیری منطقی بازاریابی در دفاتر خدمات مسافرتی و 
گردشگری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

تأیید

تأییدتصمیم گیری منطقی بازاریابی از طریق هوش مصنوعی در کارایی دفاتر خدمات مسافرتی تأثیر مثبت و معناداری دارد.

بحث و نتیجه گیری 
ــات  ــر خدم ــه دفات ــان داد ک ــش نش ــن پژوه ــج ای نتای
مــوارد  در  مصنوعــی  هــوش  از  می تواننــد  مســافرتی 
گوناگــون اســتفاده کننــد. از هــوش مصنوعــی می تــوان 
ــرد و  ــتفاده ک ــتریان اس ــؤالات مش ــه س ــخ گویی ب ــرای پاس ب
بــه دفاتــر خدمــات مســافرتی در انتخــاب و مســیر مناســب 
ــی در  ــاور دقیق ــی مش ــوش مصنوع ــرد. ه ــک ک ــفر کم س
ارائــهٔ خدمــات گردشــگری اســت و بســته های ســفر را 
ــد. هــوش  ــه می کن ــم و ارائ ــن شــکل ممکــن تنظی ــه بهتری ب

ــد  ــا می توان ــق آن ه ــایق و عای ــی س ــا بررس ــی ب مصنوع
تورهــای مناســبی را بــه آن هــا پیشــنهاد دهــد. نتایــج حاصــل 
از ایــن پژوهــش نشــان داد کــه هــوش مصنوعــی و اینترنــت 
ــی  ــی بازاریاب ــری منطق ــش و تصمیم گی ــاد دان ــیا در ایج اش
ــت و  ــر مثب ــافرتی اث ــات مس ــر خدم ــرد دفات ــود عملک و بهب
ــی  ــش حاک ــن پژوه ــل از ای ــج حاص ــد. نتای ــاداری دارن معن
ــرد  ــد در عملک ــی می توان ــوش مصنوع ــه ه ــود ک ــن ب از ای
ــذارد.  ــر بگ ــگری تأثی ــافرتی و گردش ــات مس ــر خدم دفات
براســاس مطالعــات انجام شــده و براســاس برآوردهــا و 
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تحقیقــات فعلــی، نیــروی کار رباتیــک به طــور انبــوه در 
انســانی را  نیــروی کار  اقتصــاد جــای  اکثــر بخش هــای 
 چالــش ســریع و گســترده ای بــرای 

ً
خواهــد گرفــت. احتمــالا

مشــاغل موجــود در آینــده رخ خواهــد داد. نتایــج حاصــل از 
ــی و  ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــه اس ــان داد ک ــش نش ــن پژوه ای
ــود  ــی و بهب ــی بازاریاب ــری منطق ــیا در تصمیم گی ــت اش اینترن
ــاداری  ــر مثبــت و معن ــر خدمــات مســافرتی اث عملکــرد دفات

دارد.
ــی و  ــوش مصنوع ــه ه ــان داد ک ــش نش ــن پژوه ــج ای نتای
ــر و  ــش کارب ــتری، دان ــش مش ــاد دان ــیا در ایج ــت اش اینترن
ــر  ــاوری تاثی ــر فنّ ــی ب ــرکت های مبتن ــرای ش ــازار ب ــش ب دان
مثبتــی دارد. درواقــع، ایــن فنّاوری هــا بــه شــناخت و اســتفاده 
ــد  ــازار خارجــی کمــک می کنن ــر و ب از دانــش مشــتری، کارب
ــد  ــاوری کمــک می کنن ــن فنّ ــر ای ــی ب ــه ســازمان های مبتن و ب
داده هــای زمــان واقعــی بــرای تجزیه وتحلیــل و پاســخ ســریع 
بــه رفتــار مشــتری و کاربــر را ردیابی کننــد و انتظارات مشــتری 
ــن  ــی بشناســند. ای ــده را به خوب ــت مســیر آین ــر و هدای و کارب

ــا نتایــج بــگ و همــکاران )2020( همســو اســت. نتایــج ب
نتایــج ایــن پژوهــش حاکــی از آن اســت کــه از اینترنــت 
ــور  ــتری به منظ ــات مش ــگاه اطاع ــرای پای ــوان ب ــیا می ت اش
ایجــاد ســرویس دهی و خدمــات پیشــرفته اســتفاده کــرد 
خــاص  فعالیت هــای  درخصــوص  تولیدکننــدگان  دیــد  و 
ــران  ــر کارب ــهٔ درک بهت ــود داد و زمین ــر را بهب ــتری و کارب مش
ایــن  کــرد.  فراهــم  را  راهبردهــا  ایجــاد  و  گردشــگران  و 
فنّــاوری نوظهــور در توانمندســازی مدل هــای کســب وکار 
ــن  ــت. ای ــذار اس ــیار اثرگ ــرکت ها بس ــور در ش خدمات مح
یافته هــا بــا نتایــج پژوهــش پایــولا و گباوئــر1 )2020( همســو 
ــر  ــتری دفات ــش مش ــاد دان ــه ایج ــان داد ک ــج نش ــت. نتای اس
بازاریابــی  خدمــات مســافرتی در تصمیم گیــری منطقــی 
ــرش و  ــل نگ ــا تحلی ــتری، ب ــش مش ــت دارد. دان ــری مثب تأثی
ــود  ــده و بهب ــتریان آین ــه از مش ــاد نمای ــتریان و ایج ــار مش رفت
فراینــد فــروش و مدیریــت دانــش، بــه اتخــاذ تصمیمــات بهتر 
ــا  ــا ب ــن یافته ه ــد. ای ــک می کن ــرکت ها کم ــی در ش و منطق
نتایــج پژوهــش پاشــن و همــکاران )2019( همســو اســت.
طبــق یافته هــا، ایجــاد دانــش کاربــر و دانــش بــازار 
تصمیم گیــری  در  مســافرتی  خدمــات  دفاتــر  خارجــی 
منطقــی بازاریابــی تأثیــری مثبــت دارد. ایجــاد دانــش کاربــر 
بــا شناســایی محتــوا و الگوهــای پســت های رســانه های 
اجتماعــی مربــوط بــه خریــد محصــول، توســعهٔ محصــولات 
ــران  ــای کارب ــارهٔ عاقه ه ــی درب ــام پیش بینی های ــد و انج جدی
ــد.  ــهیم باش ــرکت ها س ــی ش ــات منطق ــد در تصمیم می توان
ــازار  ــارهٔ ب ــد در جمــع آوری اطاعــات درب ــن، می توان همچنی

1. Paiola & Gebauer

خارجــی و ســهام داران مفیــد باشــد، بازاریابــان را قــادر 
ــارهٔ شــرکت خــود را شناســایی  ــار جعلــی درب ســازد کــه اخب
ــن  ــود. ای ــرکت ش ــی ش ــت رقابت ــعهٔ مزی ــث توس ــد و باع کنن
ــا یافته هــای پژوهــش پاشــن و همــکاران )2019(  یافته هــا ب
ــی  ــری منطق ــه تصمیم گی ــان داد ک ــج نش ــت. نتای ــو اس همس
ــری  ــافرتی تأثی ــات مس ــر خدم ــرد دفات ــی در عملک بازاریاب
مثبــت دارد. بررســی مجموعــه ای از مزایــا و عوامــل بازدارنــدهٔ 
ــان  ــن نش ــای نوی ــر فنّاوری ه ــی ب ــب وکار مبتن ــای کس مدل ه
ــور پیشــرفته  ــای کســب وکار خدمات مح ــه مدل ه ــد ک می ده
بــه شــرکت ها ایــن امــکان را می دهــد کــه، بــا کاهــش 
حفــظ  و  اضافــی  درآمــد  ایجــاد  عملیاتــی،  هزینه هــای 
ــود را  ــرد خ ــتریان، عملک ــا مش ــدت ب ــاری بلندم ــهٔ تج رابط
ــوش  ــتفاده از ه ــا اس ــد ب ــان می توانن ــند. بازاریاب ــود بخش بهب
مصنوعــی و واقعیــت مجــازی ســود چشــمگیری داشــته 
ــر و  ــش کارب ــتری، دان ــش مش ــا دان ــن فنّاوری ه ــند. ای باش
ــری  ــد، تصمیم گی ــش می دهن ــی را افزای ــازار خارج ــش ب دان
ــث  ــت باع ــند و درنهای ــود می بخش ــی را بهب ــی بازاریاب منطق
 دفاتــر خدمات مســافرتی 

ً
بهبــود عملکــرد شــرکت مخصوصــا

می شــوند و همچنیــن در بازاریابــی و مدیریــت فــروش تأثیــر 
ــای  می گذارنــد. نه تنهــا می تــوان بــا تجزیه وتحلیــل داده ه
ــای  ــات و نگرش ه ــا، احساس ــری از الگوه ــزرگ درک بهت ب
ــوش  ــوان از ه ــت، می ت ــاص داش ــای خ ــه برنده ــتریان ب مش
ــرد؛  ــتفاده ک ــان اس ــتیبانی از بازاریاب ــرای پش ــز ب ــی نی مصنوع
بازاریابــان می تواننــد از هــوش مصنوعــی مبتنــی بــر داده هــای 
ــد  ــتفاده کنن ــش اس ــت دان ــد مدیری ــود فراین ــرای بهب ــزرگ ب ب
کــه در پیشــرفت و ارتقــای عملکــرد کســب وکار مهــم اســت 
و باعــث افزایــش عملکــرد شــرکت می شــود و درنتیجــه 
ــد.  ــد ش ــا خواه ــن رقب ــی در بی ــت رقابت ــب مزی ــب کس موج
ایــن یافته هــا بــا یافته هــای وامبــا و همــکاران )2017( و 

ــتند. ــو هس ــکاران )2019( همس دوآن و هم
ــث  ــیا باع ــت اش ــی و اینترن ــوش مصنوع ــری از ه بهره گی
ــات  ــرد دفاتــر خدم ــی و بهبــود عملک ــری منطق تصمیم گی
ایــن  مدیــران  بــه  و  می شــود  گردشــگری  و  مســافرتی 
بینش هــای  می کنــد  کمــک  بازاریابــان  و  کســب وکارها 
ــد.  ــت  آورن ــه دس ــر ب ــگر و کارب ــازار، گردش ــدی از ب جدی
ــگری،  ــافرتی و گردش ــات مس ــر خدم ــود دفات ــنهاد می ش پیش
ــرورت  ــا، ض ــن فنّاوری ه ــای ای ــی هزینه ه ــی واقع ــا بررس ب
ــد.  ــفاف تر کنن ــت را ش ــن قابلی ــتفاده از ای ــتفاده و عدم اس اس
لــذا، آشــنایی بــا تمــام جوانــب قابلیت هــای مورداســتفاده در 
محیــط دفاتــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری حائــز اهمیت 
اســت. مدیــران دفاتــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری 
بایــد بداننــد کــه چالــش اصلــی در اســتخراج ارزش از 
ــه مســائل  ــه توجــه ب ــوط ب ســرمایه گذاری های آن هــا تنهــا من
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ــاختار  ــا در س ــن فنّاوری ه ــهٔ ای ــه در تعبی ــت، بلک ــی نیس فن
ــا  ســازمانی و اســتفادهٔ داده هــا در طراحــی برنامه هــای ســفر ب
توجــه بــه تحقیقــات بــازار بســیار تأثیرگــذار اســت. ایــن امــر 
ــوزش  ــد آم ــی مانن ــی غیرفن ــرمایه گذاری در منابع ــد س نیازمن
نیــروی انســانی در اســتفاده از ایــن فنّاوری هــا به صــورت 
ــای دوره ای  ــا آموزش ه ــود ب ــنهاد می ش ــت. پیش ــتمر اس مس
لازم افــراد متخصــص و خبــره، بــرای پالایــش داده هــای 
ورودی و اســتفاده از قابلیت  هــای تجزیه وتحلیــل داده هــای 
بــزرگ، هــوش مصنوعــی و اینترنــت اشــیا، از بــه وجــود آمــدن 
ــی در  ــا تغییرات ــود. ب ــری ش ــرکت جلوگی ــا در ش ــب خط ضری
فرهنــگ دفاتــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری، وضــع 
قوانیــن و مقــررات جدیــد و اندازه گیــری آژانــس شــرکت 
می تــوان اثــر پیچیدگــی کیفیــت داده هــا در قابلیت هــای 
تجزیه وتحلیــل داده هــای بــزرگ، هــوش مصنوعــی و اینترنــت 
ــراث  ــازمان می ــود س ــنهاد می ش ــرد. پیش ــادل ک ــیا را متع اش
فرهنگــی، صنایــع  دســتی و گردشــگری  تولیــد ایده هــای 
تجزیه وتحلیــل  قابلیت هــای  براســاس  جدیــد  تجــاری 
داده هــای بــزرگ و اینترنــت اشــیا را در دســتور کار قــرار 
ــد از  ــه ســازمان کمــک کن ــد ب ــن کار می توان دهــد؛ چراکــه ای
داده هــای باکیفیــت بــه مزیــت رقابتــی بهتــر دســت پیــدا کنــد 
ــد  ــرکت مفی ــرد ش ــرای عملک ــر ب ــات بهت ــاذ تصمیم و در اتخ
ــش،  ــوع موردپژوه ــودن موض ــور ب ــه نوظه ــه ب ــا توج ــد. ب باش
ــل  ــد. به دلی ــرف ش ــا ص ــردآوری داده ه ــرای گ ــادی ب ــت زی وق
ــدگاه و نگــرش پرسش شــوندگان،  اســتفاده از پرســش نامه و دی
ــا واقعیــت تفــاوت داشــته باشــد.  ــراد ب ممکــن اســت نظــر اف
ــتند.  ــا هس ــه ای نوپ ــا در مرحل ــن فنّاوری ه ــر، ای درحال حاض
ــا در  ــت دادهٔ آن ه ــرای هدای ــازمانی ب ــازوکارهای س ــس، س پ
ــم  ــظ حری ــتر دارد. حف ــی بیش ــه بررس ــاز ب ــال نی ــر دیجیت عص
ــای  ــتفاده از داده ه ــگام اس ــی در هن ــی بزرگ ــی نگران خصوص
بــزرگ و هــوش مصنوعــی به ویــژه در بازاریابــی اســت. تــرس 
ــخصی  ــای ش ــتراک گذاری داده ه ــوص به اش ــتری درخص مش

ــود. ــا ش ــن فنّاوری ه ــتفاده از ای ــع اس ــد مان می توان

ــا‌در‌فهرســت‌ ــن‌آن‌ه ــادل‌لاتی ــه‌مع ــع‌فارســی‌ک مناب
ــع‌آمــده‌اســت مناب

ــزدان و کریمــی، محمــود  ــر، شــیرمحمدی، ی آهنگــران، جعف
تجزیه و تحلیــل  اســتراتژی  به کارگیــری   .)1401(
داده هــای بــزرگ و اینترنــت اشــیا جهــت کســب مزیــت 
مدیریــت  دولتــی.  ســازمان های  در  پایــدار  رقابتــی 
https://doi. .62-45 ،)38(1۰ ،ــی ســازمان های دولت

org/10.30473/ipom.2022.62634.4532

مائــک،  امیدعلــی،  مســعودی،  منیــژه،  احدیانــی، 
ــیم )1401(.  ــرودی، نس ــدی قه ــیدمحمدباقر و مجی س
الگوســازی کاربــرد ایمــن و امــن اینترنــت اشــیا در 
ــران،  ــت بح ــران. مدیری ــی ای ــت هوای ــت صنع مدیری
https://doi.org/20.1001.1. .175-163 ،)21(11

23453915.1401.11.1.10.7

اثــر   .)1400( نفیســه  عطــری،  و  یــزدان  شــیرمحمدی، 
عوامــل کششــی و عوامــل رانشــی بازاریابــی در جــذب 
)موردمطالعــه:  فرهنگــی  ســالخوردهٔ  گردشــگران 
فرهنــگ،  گردشــگری  اروپایــی(.  گردشــگران 
https://doi.org/10.22034/   .4۹-۶۰  ،)5(2

toc.2021.277507.1043

 .)1400( آرش  بســتان منش،  و  یــزدان  شــیرمحمدی، 
ــان  ــرد کارکن ــر در عملک ــل مؤث ــناخت عوام ــل ش تحلی
شــرکت های خدماتــی در اســتفاده از فنّــاوری اطاعــات 
داده  هــای بــزرگ. سیاســت نامهٔ علــم و فنّــاوری، 11)3(، 
https://doi.org/20.1001.1.2476722 .43-24

0.1400.11.3.1.3

ــی  ــتان منش، آرش )1401(. طراح ــزدان و بس ــیرمحمدی، ی ش
فروشــگاه های هوشــمند  از  مشــتریان  مــدل خریــد 
مصنوعــی.  هــوش  بــر  کیــد  تأ بــا  کرونــا  ایــام  در 
ــمند، 10)40(،  ــب وکار هوش ــت کس ــات مدیری مطالع
https://doi.org/10.22054/  .233-2۶3

ims.2021.61125.1969

 .)1401( آناهیتــا  محمــدی،  و  یــزدان  شــیرمحمدی، 
و  رفتــار  روی  بــر  افــزوده  واقعیــت  بازاریابــی  اثــر 
ــد-19  ــی کووی ــان اپیدم ــگران در زم ــای گردش تجربه ه
مــوزهٔ  مجــازی  تــور  اپلیکیشــن  مطالعــه:  )مــورد 
گردشــگری،  توســعهٔ  و  برنامه ریــزی  ایــران(.  ملــی 
https://doi.org/10.22080/  .200-171  ،)41(11

jtpd.2022.22055.3610
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