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 مقدمه

 نين گردشنگران از ا  تيرضنا  شياطلاعنا  و ارتباطنا  و افنزا    يدر حوزه فناور ريچشمگ يها شرفتيبا پ

 عيشنده اسنت. رشند سنر     ليتبد يصنعت گردشگر ياز اركان اصل يکيهوشمند به  يگردشگر ها، يفناور

طنور   هشده ب كنندگان را از محصوت  و خدما  ارائه انتظارا  مصر  ،يگردشگر يدر بازار جهان يفناور

 يموجنود، ضنرور   يهنا  از فرصنت  ننه يبه يبردار و بهره تيبه موفق يابيدست يداده است. برا شيمداوم افزا

بهبنود راابنت،    ينوآوراننه بنرا   يندهايو فرا ها سميرا دنبال كرده و از مکان يفناور عيسر را يياست كه تغ

 نين بهره برد. در ا يو ااتصاد يهنگفر ،يعيو استفاده كارآمد از منابع طب يگردشگر يمقصدها يروزرسان به

برابنر در   يگرانياند و به عنوان بناز  وابسته گريکديبه طور متقابل به  يگفت كه مردم و فناور توان يراستا، م

در تحنول   ينوظهور، نقنش مهمن   يا دهيهوشمند به عنوان پد يگردشگر .شوند يدر نظر گرفته م نديفرا نيا

 (.0311و نوربخش،  يقليعل ،يلعل )دشت كند يم فايصنعت ا نيا

 جناد يرا در جوامع ا ينيب شيپ راابليو ی نياديبن را ييتغ يو ارتباط ياطلاعات يها يفناور ر،ياخ يها دهه در

 را يين تحنوت ، دسنتخوش تغ   نين متنثیر از ا  يهنا  از بخش يکيبه عنوان  زين ياند. صنعت گردشگر كرده

 يتنر  بزرگ يها شده و شبکه امادی يارتباط يها و شبکه نترنتيكه ا ياز زمان ژهيشده است، به و يا گسترده

 ييمنجر به بهبنود كنارا   ،ياطلاعا  و ارتباطا  در گردشگر يفناور ياند. استفاده از ابزارها داده ليرا تشک

داننش و اطلاعنا  شنده اسنت )بلنور و برفروشنان،        تنر  عيانتقال سر قيموجود از طر يها منابع و فرصت

مندرن بنا    ياطلاعنات  يهنا  يدارد كه ادینام فنناور   ديتثكنکته  نيبر ا زين يگردشگر ي(. سازمان جهان0311

 يتجربنه تعنامل  . بنا انرار دادن   كنند  يمن  ليصننعت را تسنه   نين ا يابيو بازار تيريمد ،يخدما  گردشگر

 نين . اشنوند  يمن  کپارچنه يمنسنجم   يبنه شنکل   يگردشگران در مركز توجه، مننابع و اطلاعنا  گردشنگر   

 رنند يمنورد اسنتفاده انرار گ    يو دولت يتجار يها سازمان ردم،به م يرسان خدمت يبرا توانند يم ها شرفتيپ

از جملنه   ،يصنعت گردشگر يها جنبه يتمام ،يفناور عيسر يها شرفتيپ (.0311و همکاران،  يلعل )دشت

در  يهوشنمند  زانين هوشمند سوق داده اسنت. م  يبه نام گردشگر نينو يکرديها، را به سمت رو جشنواره

(. 2101 ،0گاتيدارد )سن  يبسنتگ  شنده  يآور جمع يها داده تيفيمانند سطح اتصال و ك يحوزه به عوامل نيا
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به وضوح اابل مشاهده است. با توجه به سنرعت   ييايآس يگردشگر يها در جشنواره ژهيتحوت  به و نيا

ارار  ريبه شد  تحت تثی ا،يدر آس ژهيافراد در سراسر جهان، به و يسبک زندگ ک،يتکنولوژ را ييتغ يبات

 بنه هوشنمند   يفناوراننه باشند. گردشنگر    يهنا  ينوآور يرايپی ديجامعه با ،يطيشرا نيگرفته است. در چن

را دگرگنون خواهند كنرد.     يچهنره صننعت گردشنگر    کين نزد يا ننده يآ در ها، ينوآور نياز ا يکيعنوان 

دهنندگان   از پژوهشگران، ارائنه  يارياطلاعا  و ارتباطا ، توجه بس يتحوت  دهه گیشته در حوزه فناور

هنا   هتنل  يهوشمندسناز  (.2121، 0و ت يِرا به خود جلب كنرده اسنت )   نفعان يذ ريو سا يخدما  فناور

بهبنود   ،يانسنان  يروين شود. كاهش ن ياتيعمل يها نهيداران و كاهش هز درآمد هتل شيمنجر به افزا تواند يم

از جملنه   يو نگهندار  رين تعم يها نهيمهمانان و كاهش هز شيآسا يارتقا ت،يامن شيعملکرد كاركنان، افزا

هتنل،   يهنا  در اتناق  يانرژ يور و بهره يداريپا بودبا به ها يفناور نيها هستند. ا هتل يهوشمندساز يايمزا

ابل  توانند يهوشمند م يشيگرما يها ستميمثال، س ي. براكنند ياز راه دور را فراهم م زا يامکان كنترل تجه

تنهنا در زمنان و    امر نه ني. ارديمطلو  ارار گ ياز ورود مهمانان به طور خودكار فعال شوند تا اتاق در دما

 يهنا  سنتم يس ن،ي. همچنن سنازد  يمهماننان فنراهم من    يرا برا يبلکه تجربه بهتر كند، يم ييوج صرفه يانرژ

شنود   يسناز  ننه يبه يشنوند تنا مصنر  اننرژ     ميبه طور خودكار تنظن  توانند يهوشمند م هيو تهو ييروشنا

 (.2102، 2)شوشا

 يسنازمان  ا ين هوشنمند در سناختارها و عمل   يهنا  يو ادیام فناور رشيپی يها به معنا هتل يهوشمندساز

 تين و اابل يسنازگار  ،يكنه بنه دسترسن    ،ياست: بعند فنناور   يمفهوم شامل سه بعد اصل نيها است. ا هتل

فرهنن  و   ،يماننند رهبنر   يكه شامل عوامل درونن  ،يبعد سازمان پردازد؛ يهوشمند م يها يفناور يهمکار

منرتبط اسنت    انيبازار و انتظارا  مشنتر  طيمانند شرا يكه به عوامل خارج ،يطياست؛ و بعد مح ياستراتژ

و  يبه رشد بخش خصوص يصنعت سفر و گردشگر توسعه (.2120، 3و هوان نيش س،ياديفوت لوس،يستا)ا

صننعت،   نين از ا يدين كل يها به عنوان بخشن  راستا، هتل ني. در اكند يكمک م يدر جوامع محل ييزا اشتغال

از  يکن يهنا   هتنل  يخود را حفظ كنند. هوشمندسناز  يراابت تيهمگام شوند تا مز يبا تحوت  فناور ديبا
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 يبنرا  ييهنا  هنا بنه دنبنال راه    در جهان است. صاحبان هتنل  يگردشگرتوسعه صنعت  يبرا يديكل يها راه

 نين بنه ا  توانند يهوشمند م يها يهستند و فناور انيو بهبود تجربه مشتر يور بهره شيافزا ها، نهيكاهش هز

 يتيريو مند  يبانيپشت ،ياتيعمل يندهايبر فرا يهوشمندساز ريتثی يپژوهش به بررس نياهدا  كمک كنند. ا

و  دارين پا يارزشن  هنا،  تين فعال يسناز  نهيتا با به پردازد يمايران پن  ستاره منطقه جنو  كشور  يها در هتل

 ينندها يدر فرا يها چنه نقشن   هتل ياست: هوشمندساز نيپژوهش ا نيا يشود. سوال اصل جاديا يتخصص

 هتل دارد؟

 مبانی نظری

 يهنا  كنرد: شنبکه   ميتقس يبه سه حوزه اصل توان يرا م ياطلاعا  و ارتباطا  در گردشگر يفناور كاربرد

 ،يصننعت گردشنگر   يداخلن  يهنا  در شبکه ها يفناور ني. استفاده از انترنتيو ا يخارج يها شبکه ،يداخل

و انن   چ) شنود  يها به كار گرفتنه من   مختلف شركت يها و در بخش دهد يم شيرا افزا يو ایربخش ييكارا

ماننند هنوش    ييهنا  ها بنر حنوزه   هتل تيريمد ياطلاعات يها ستميدر س ندهيآ يها (. توسعه2121 0همکان،

 يمتمركز خواهد بنود. هنوش مصننوع    ليموبا يها يو فناور يابر انشيكلان، را يها داده ليتحل ،يمصنوع

 يبرا ريتصو صيتقاضا و تشخ نانهيب شيپ ليحلت ،يخدما  مشتر يها با  مانند چت يفيوظا يبرا تواند يم

ارائنه   انيمشنتر  حنا  يدرباره رفتنار و ترج  ييها نشيب زيكلان ن يها داده لياستفاده شود. تحل يتياهدا  امن

و  رهين امکنان ذخ  يابنر  انشين و خندما  را بهبنود بخشند. را    يابين بازار يها ياستراتژ تواند يكه م دهد يم

افنزار   به سخت ازيو ن كند يراه دور فراهم م يسرورها قياز طررا  يكاربرد يها ها و برنامه به داده يدسترس

مهمانان بنه خندما     رينظ يراحت و ب يدسترس زين ليموبا يها ي. فناوردهد يرا كاهش م يافزار داخل و نرم

 در (.2123 ،يو صنفرآباد  انين )ظفر سنازند  يرا ممکنن من   ياتناق و نگهبنان   سيسنرو  ن،يا هتل، مانند چک

 يسناز  بهبنود تجربنه مهماننان و سناده     ي( بنرا IoT) اياشن  نترنتيمتصل به ا يها هوشمند، دستگاه يها هتل

استفاده از  يرا برا ياديز يها فرصت ينواز . صنعت مهمانرنديگ يمورد استفاده ارار م يتيريمد يها ستميس

 شيو آسنا  يتنهنا راحتن   ننه  هنا  ياورفنن  ني. اكند يهوشمند فراهم م يها و بهبود اتاق ونياتوماس يها حل راه

 يبنرا  زين را ن انيمشتر تيو رضا ها نهيدر هز ييجو صرفه ،ياتيعمل ييبلکه كارا دهند، يم شيمهمانان را افزا
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كنه   شنود  ياطلاق م ي(. هتل هوشمند به هتل2122، 0و همکاران )چان  آورند يها به ارمغان م صاحبان هتل

 قين هوشنمند از طر  يهنا  هتنل  .كند ياستفاده م انيتعاملا  با مشتر يساز ساده يبرا شرفتهيپ يها ياز فناور

روز  يها ي. استفاده از تکنولوژدهند يخود را نشان م يبرتر ک،يخودكار و ربات  هوشمند، خدما يها اتاق

مختلنف هتنل    يهنا  در بخنش  ا،ياش نترنتيبا ا يهتلدار زا يهمراه با ادیام تجه ،يكنترل يها ستميو س ايدن

 2ييوين فركانس راد صيتشخ يها ستميها، حسگرها و س است. ربا  يضرور ،يها، راهروها و تب مانند اتاق

از جملنه   ييو روشننا  يشن يگرما ،يشن يسرما يهنا  سنتم يس تيريكنترل ورود و خروج مهمانان و مند  يبرا

هنا بنه    هتل يحال، هوشمندساز نيبا ا(. 2121، 3و هان مي)ك هوشمند هستند يها در هتل يديكل زا يتجه

ينا  اشناره دارد )  يانسان يروينوآورانه و ن يها يفناور نيبلکه به تعادل ب ست،ين يحی  تماس انسان يمعنا

 (.  2121 ،4و همکاران

بنه مهماننان را    يدهن  اسنتراحت و خندما    طيهنا، شنرا   هتنل  يروز و هوشمندساز يها ياز فناور استفاده

 كننند،  يمهمانان فنراهم من   يها برا هتل نيكه ا يديجد يها و تجربه تيجیابدگرگون كرده است. علاوه بر 

آرامنش   يسنت يها را جی  خواهد كرد. اگرچه ااامتگاه يشتريگردشگران ب ت،يو امن شيرفاه، آسا شيافزا

. دهنند  يمن  حيرا تنرج  شرفتهيپ يها يمدرن و استفاده از فناور ياز افراد زندگ ياريخاص خود را دارند، بس

و  يعن يطب يامنر  را ،يين تغ نيبازخورد مثبت از ا افتيهوشمند و در يها يها به فناور هتل زيتجه ن،يبنابرا

 يو مناد  يمنابع انسنان  يشامل ساختارده ندهايفرا يسازمانده (.2120، 1استايلز و همکاراناست ) يضرور

مناسنب بنه    يهنا  اختصاص بخش ف،يوظا ميشامل تقس نديفرا نياست. ا يبه اهدا  سازمان يابيدست يبرا

وكنار بنه عننوان     كسنب  ينندها ي(. فرا2100 ،6و همکناران  افراد است )برتون نيادر  ب عيهر شغل و توز

 نين انند. ا  شده يطراح يخاص يخروج ديتول يكه برا شوند يم فيتعر ها تياز فعال افتهيساختار يا مجموعه

 دهند  يم شيرا افزا يور بهره ف،ياز وظا ياستوارند كه تمركز كاركنان بر تعداد محدود دهيا نيبر ا ندهايفرا

وكنار مربنو     كسب يندهاياها به فر سازمان يها تيدرصد از فعال 11(. حدود 2101 ،1و همکاران چي)كرست

                                                           
1. Chang, Cheah, Lim, Morrison & Kennell 

2. RFID 

3. Kim & Han 

4. Ye, Ye & Law 

5. Stylos, Fotiadis, Shin & Huan 

6. Burton, Obel & DeSanctis 

7. Krstić. Kahrović & Stanišić 
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ماننند   يمختلفن  ينندها يهنا، فرا  هستند. در هتنل  ياتيح يسازمان ييكارا يبرا ندهايفرا نيا نيبنابرا شود، يم

وجنود   تين و امن ينگهندار  ،يدار خاننه  ،يدنيییا و نوشن  ،يابيفروش و بازار ،يبانيدفتر جلو، پشت تيريمد

شکا  پنژوهش   (.2101 ،0و همکاران ري)اوزدم كنند يبه ارائه خدما  به مهمانان كمک م کيدارند كه هر 

ها است كه بنه روش   بهبود عملکرد هتلي هتل در ندهايفراا و نقش ه هتل يهوشمندساز حاضر مطالعهدر 

 شود و در مطالعا  پيشين كمتر مورد توجه بوده است. آميخته )كيفي و كمي( بررسي مي

  پیشینه نظری

 هنوش  بنر  مبتنني  خندماتي  هناي  ربنا   عمليناتي  و روانشنناختي  تثیيرا  بررسي به( 2121) 2تان و چان 

 مننابع  و تقاضناها  نظرينه  از استفاده با ها آن. پردازند مي ها هتل كاركنان بر( AIoT) اشيا اينترنت و مصنوعي

 را شنده  درک رفتناري  كنتنرل  و شنناختي  اعتماد شغلي، منابع شغلي، تقاضاهاي بين تعامل ،(R-JD) شغلي

 را شنده  درک رفتناري  كنتنرل  و شنناختي  اعتماد خودكارآمدي، كه دهد مي نشان مطالعه اين. كنند مي تحليل

 عمليناتي  كنارايي  بهبنود  و هنا  ربنا   با همکاري به كاركنان اعتماد تقويت باعث امر اين و دهد مي افزايش

 AIoT هناي  سيسنتم  موفنق  اجنراي  در فناوري با آشنايي و كاركنان آموزش اهميت بر ها يافته اين. شود مي

 ،(IoT) اشنيا  اينترنت مانند هوشمند، هاي فناوري آفرين تحول نقش بر( 2121) راجو و ياداو .كنند مي تثكيد

. كننند  مني  تثكيد عملياتي كارايي و ميهمانان تجربه بهبود در اتوماسيون، هاي سيستم و( AI) مصنوعي هوش

 با پايداري به كمک و تکراري وظايف خودكارسازي شده، سازي شخصي خدما  ارائه امکان ها فناوري اين

 بنر  نينز ( 2121) 3رحمنواتي  و جوهنوري  .كننند  مي فراهم را ضايعا  كاهش و منابع از استفاده سازي بهينه

 و بيومترينک  هاي سيستم مداربسته، هاي دوربين جمله از ها، هتل در پيشرفته امنيتي هاي سيستم حياتي نقش

 ايمنني  كه كنند مي تثكيد بينانه، پيش هاي تحليل و چهره تشخيص مانند مصنوعي هوش بر مبتني هاي حل راه

 منديران  ديندگاه  بررسني  بنه ( 2124) 4همکناران  و ينایمور  .دهند مي افزايش را عملياتي امنيت و ميهمانان

 بازديند  ننر   فنناوري،  از منؤیر  اسنتفاده  كه دهند مي نشان و پردازند مي هوشمند هاي فناوري درباره ها هتل

                                                           
1. Özdemir, Çolak & Shmilli 

2. Chung & Tan 

3. Djauhari & Rahmawati 

4. Yağmur, Demirel & Kılıç 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Yenal%20Ya%C4%9Fmur
https://www.emerald.com/insight/search?q=Yenal%20Ya%C4%9Fmur
https://www.emerald.com/insight/search?q=G%C3%BCl%20Damla%20K%C4%B1l%C4%B1%C3%A7
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 بررسني  بنه ( 2124) 0چلتيک مشابه، طور به. دهدمي افزايش را ها هزينه كارايي و وفاداري رضايت، مجدد،

 فناوري نقش و دهند مي ارائه خدما  مشتريان از متنوعي هاي بخش به كه پردازد مي خودكار هاي هتل رشد

 و هستند صنعت در توجهي اابل تغيير دهنده نشان ها هتل اين. كنند مي بازتعريف را نوازي مهمان صنعت در

 كمبنود  مسنئله  بنه ( 2124) 2لينو  و فان  نهايت، در .دارند سفر تر گسترده بخش و ذينفعان براي پيامدهايي

 هناي  فنناوري  رشند  و كننندگان  مصر  ترجيحا  تغيير با كه پردازند مي نوازي مهمان صنعت در كار نيروي

 شناسايي را كار نيروي استخدام اابليت براي شده روز به معيارهاي ها آن مطالعه. است شده تشديد هوشمند

 هناي  بيننش  كنه  سنازد،  مني  برجسنته  را كنار  نينروي  هناي  چالش كاهش در مصنوعي هوش نقش و كند مي

 مصننوعي،  هنوش  ماننند  اي پيشنرفته  هاي فناوري ادیام .دهد مي ارائه صنعت پیيري راابت براي ارزشمندي

 و ميهمانان تجربه عملياتي، كارايي و است نوازي مهمان صنعت دگرگوني حال در اتوماسيون و اشيا اينترنت

 كمبود و كاركنان سازگاري ها، داده خصوصي حريم مانند هايي چالش حال، اين با. بخشد مي بهبود را امنيت

 .شود محقق ها نوآوري اين كامل پتانسيل تا گيرند ارار توجه مورد بايد كار نيروي

 روش تحقیق

 شنده  انجنام ( آميختنه ) تركيبي تحقيق طرح يک چارچو  در و كاربردي -ايتوسعه رويکرد با مطالعه اين

 هنا  هتل هوشمندسازي بر مؤیر هاي شاخص مند، نظام محتواي تحليل روش از استفاده با كيفي، فاز در. است

( معتبنر  اسنناد  و هنا  نامنه  پاينان  تخصصي، كتب پژوهشي، مقات  شامل) علمي معتبر منابع بررسي طريق از

 پيمنايش  روش كنارگيري  بنه  بنا  هنا  داده كمني،  فاز در. شد طراحي پژوهش مفهومي چارچو  و استخراج

 پژوهش آماري جامعه. گرديد آوريجمع ليکر  طيف بر مبتني استاندارد هايپرسشنامه طريق از و مقطعي

 از اسنتفاده  بنا  كه دادند تشکيل ايران جنوبي هاي استان در ستاره پن  هاي هتل مالکان و مديراننفر از  21 را

 بنه  3سنکا  تکنينک  از هنا،  داده تحلينل  براي. شدند انتخا  برفي گلوله تکنيک و هدفمند گيرينمونه روش

 را هنا  گزينه بندي رتبه و معيارها وزن تعيين امکان كه شد استفاده 4چندمعياره گيري تصميم روش يک عنوان

 رضنايت  اخنی  شنامل  پنژوهش  اخلااي ملاحظا  تحقيق، مراحل همه در. كندمي فراهم توأمان صور  به

                                                           
1. Çeltek 

2. Fang & Liou 

3. SECA 

4. MCDM 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Ching%20Ching%20Fang
https://www.emerald.com/insight/search?q=James%20Liou
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. گرديد رعايت مرحله هر در مشاركت از انصرا  امکان و هاداده محرمانگي حفظ كنندگان، شركت آگاهانه

 فراينندهاي  سنازي  بهيننه  بنر  هوشنمند  هايفناوري تثیير از جامع تحليل يک ارائه پژوهش، اين نهاييهد 

 .  است داري هتل صنعت در مديريتي

 ها يافته لتحلی

 يهوشنمند اسنت. بنرا    يهنا  موجنود در حنوزه هتنل    نهيشن يو پ ا ين پژوهش شنامل ادب  نيا هاي كيفي داده

 ،«يهتلدار تيريمد»همچون  يديمختلف با استفاده از كلما  كل ياطلاعات يها گاهيها، از پا داده يآور جمع

و  «وكنار  كسنب  ينندها يفرا»، «اطلاعنا  و ارتباطنا    يفناور» ،«نينو يها يفناور» ،«يگردشگر تيريمد»

شد  ييمنبع در موضوعا  مختلف شناسا 011در مجموع، حدود جستجو صور  گرفت.  «يهوشمندساز»

عمنران و   ،ي)ماننند شهرسناز   يبا حوزه گردشنگر  يعدم ارتبا  موضوع ليمنبع به دل 14تعداد،  نيكه از ا

و  يمنبع مرتبط با موضنوعا  گردشنگر   46 ت،ي( كنار گیاشته شدند. در نهايوتريكامپ يها شبکه يمهندس

و  يكدگنیار  نند يبودنند. فرا  يمنبع خنارج  41و  يمنبع داخل ششماند كه شامل  يهوشمند باا يگردشگر

ارار گرفتند و پنس از   يمنابع مورد بررس هيدر مرحله اول، كل منبع انجام شد. 46 نيا يها بر رو داده ليتحل

از متن كه به صور  آشنکار   ييها مرحله، بخش نيباز آیاز شد. در ا يكدگیار نديحی  منابع نامرتبط، فرا

كند   411شندند. در ابتندا، حندود     يگنیار  و ننام  يگنیار  پژوهش مرتبط بودند، علامت ميبا مفاه يضمن اي

 نند، يفرا ني. در طول اافتيكاهش  ييكد نها 320ها به  مکرر، تعداد آن يها يشد كه پس از بررس ييشناسا

 يحاصل شود كه كندها  نانيم به آن مراجعه شد تا اطمطور مداو شد و به جادينام كدها ا رهيذخ يبرا يليفا

اضنافه   يدين مفهوم جد چيكه ه يبه مرحله اشباع )زمان دنيتا رس نديفرا ني. ااند شدهاضافه  يدرست به ديجد

بناز   يحاصل از كدگیار ميمفاه نيارتبا  ب جاديهد  ا ،يمحور يمرحله كدگیار در .افتي( ادامه شد ينم

 نين شندند. در ا  يبنند  مشترک گروه يو حول محورها سهيمقا گريکديمشابه با  ميمرحله، مفاه نيبود. در ا

 شيزااف ليشدند تا دات تحل هيتجز تر نييارار داشتند، به سطوح پا يكدها كه در سطح باتتر يبرخ ند،يفرا

 قيتلف گريکديداشتند، با  ياديز يكه همپوشان ينيشد و مضام نييتع ينام هيهر مضمون پا ي. سپس، براابدي

 0 جندول  خلاصه شند.  يبه سه مضمون اصل رانيهتل بر عملکرد مد يهوشمندساز ريتثی ت،يشدند. در نها

 ييو نهنا  يمحور ه،يپا نيجدول شامل مضام ني. ادهد يرا نشان م يباز و محور يحاصل از كدگیار  ينتا
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فراينندهاي عمليناتي،    عبارتنند از:  نيمضنام  نين منجنر شندند. ا   يبه سه مضنمون اصنل   تياست كه در نها

 يپنژوهش نشنان داد كنه هوشمندسناز     نين مضمون در ا ليتحل. فرايندهاي پشتيباني و فرايندهاي مديريتي

در سنه حنوزه    را يتنثی  نين هنا دارد. ا  و بهبود خدما  هتنل  رانيبر عملکرد مد يتوجه اابل را يها تثی هتل

 نين است. ا يبند دسته اابل رانيمد يريگ ميتجربه مهمانان و بهبود تصم يارتقا ،ياتيعمل ييبهبود كارا ياصل

ها مورد  هتل تيريهوشمند و مد يدر حوزه گردشگر ندهيآ قا يتحق يبرا يا هيبه عنوان پا تواند يم ها افتهي

 .ردياستفاده ارار گ

 كدهاي محوري و گزينشي .0جدول 

 موضوع يكد انتخاب فراواني كدها يكد محور

 تجربه
 ياتيعمل يندهايفرا 041

 هتل يهوشمند ساز

 يتاليجيد خدما 

 زا يتجه يتکنولوژ

 يبانيپشت يندهايفرا 010
 يبانيپشت

 تيمز

 يمال

 يو استراتژ اهدا 
 يتيريمد يندهايفرا 21

 عملکرد بهبود

 هاي پژوهش  يافته منبع:  

 

 درصد فراواني فرايندها .2جدول 

 درصد فراواني تعداد عنوان

 32 041 فرايند عملياتي

 6/31 010 فرايند پشتيباني

 22 21 فرايند مديريتي

 هاي پژوهش  يافته منبع:                  
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 های پژوهش  يافته منبع: ،ی کاری در هتلفرايندها .4شکل 

 

 تين سطح اهم نييبه منظور تع ،يهتلدار يندهايمتون مرتبط با فرا يمضمون و كدگیار ليپس از انجام تحل

و در  يطراحن  يا راسنتا، پرسشننامه   نين اجرا شند. در ا  يده وزن نديشده، فرا استخراج يارهاياز مع کيهر 

وزن  نيني تع يارار داده شد. بنرا  ايران يجنوب يستاره وااع در شهرها پن  يها هتل رانينفر از مد 21 ارياخت

گيري چند معياره اسنت كنه هند  آن    هاي تصميماز تکنيکاين روش  .شداستفاده سکا  از روش ارها،يمع

هنا بنا هنم صنور      بندي گزينهدر روش سکا هم وزن معيار و هم رتبه .هاي پژوهش استبندي گزينهرتبه

شود از طرفي ورودي اين روش هنم  ت بيشتر و نتاي  بهتر در محاسبا  مياگيرد. كه اين باعث ايجاد دمي

 دهد.پیيري اين روش را افزايش ميشود كه اين مورد نيز انعطا ا شامل ميمعيارهاي كيفي و هم كمي ر

 يبنرا  تنوان  اسنت. مني   ارهنا يمع يهنا  هنا و وزن  نهيگز يزمان نمرا  عملکرد كل هم نييروش تع نيهد  ا

 ي. بنرا كنرد اسنتفاده   ارهين چنند مع  يريگميتصم ، از روشمسئله کيدر  ها نهيو گز ارهايزمان مع هم يابيارز

مدل شامل سنه تنابع    نيچندهدفه توسعه داده شده است. ا يرخطيی ياضيمدل ر کي ،يابيانجام فرايند ارز

هنا و اهندا  دوم و سنوم بنه اطلاعنا        ننه يگز يبه حداكثر رساندن عملکنرد كلن   ؛هد  است. هد  اول

 يرين گانندازه  ارين بنا انحنرا  مع   يارين درون مع يشود. پراكنندگ  مربو  مي ياريمع نيدرون و ب يپراكندگ

 ياضن يمندل ر  يسازنهيشود. با به در نظر گرفته مي يبا استفاده از همبستگ ياريمع نيب يشود و پراكندگ مي
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. كنرد  نييزمان تع را به طور هم ارهايمع ينيع يها ها و وزن نهيگز يتوان نمرا  عملکرد كل مي افته،يتوسعه 

شنود.   هد  اسنتفاده مني   کيبه عنوان  يمدل جمع وزن کياز  نه،يهر گز يعملکرد كل يحداكثر ساز يبرا

. شنود  اهدا  مدل اسنتفاده مني   ريسا فيتعر ياز مجموع مجیورا  انحرافا  از نقا  مرجع برا ن،يهمچن

 سيروش بر اساس مناتر  نياست كه در ا نيدر ا يريگ ميتصم يها کيتکن گريبا دسکا  روش ياصل تفاو 

 ارهنا يوزن مع ديها ابتدا با روش يكه در مابق يشود در صورت يمحاسبه مها با هم  نهيوزن و رتبه گز ،ميتصم

 .دداده شو ها کيتکن گريبه د يمحاسبه شود و سپس به عنوان ورود گريد يها از روش

گيري چند شاخصه تشکيل ماتريس تصنميم اسنت مناتريس تصنميم ينک      هاي تصميماولين گام در روش

 . هنر هاي مسناله اسنت  گيري و سطرها، گزينهمعيارهاي تصميمها، ستوني است كه ستون -ماتريس سطري

 تصميم ارزيابي هر گزينه نسبت به هر معيار است. ،هاي اين ماتريسكدام از سلول

-اسنتفاده مني   3و براي معيارهاي منفي از رابطه  2سازي معيارهاي مثبت از رابطه در اين بخش براي نرمال

شامل معيارهناي   BC عر  ستون در ماتريس تصميم است. همچنينم jمعر  سطر و  iشود. در اين رابطه 

 .شامل معيارهايي هستند كه جنبه هزينه )يا منفي( دارند NC هستند كه جنبه سود )يا معيار مثبت( دارند و
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   ]  𝑉فرض كنيد كه 
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نشنان دهننده    (σj)امين معيار است. انحرا  معيار هر بردار  jمعر  بردار  

تغييرا  دروني اطلاعا  بردار است. براي اخی اطلاعا  بين معياري در ماتريس تصنميم بايند همبسنتگي    

 (πj)امين بردار است. در مجموع مقندار   l و jمعر  همبستگي بين  rjlبين هر زوج بردار محاسبه شود. كه 

 آيد.بدست مي 4دهد كه از رابطه امين معيار و ديگر معيارها را نشان ميj ميزان تضاد بين 

(2)   =∑  0    
 
  0    

 و j معينار  مينان  اخنتلا   درجنه  مينزان  افنزايش  همچننين  ، و(σj) معيار يک بردار در تغييرپیيري افزايش

 (πj) و (σj)شنده   نرمال مقادير اساس، اين بر. دهد مي افزايش را معيار( وزن) ، اهميت(πj)ديگر  معيارهاي
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 4و  3رابطنه   صنور   بنه  تنوان  مني  را مقادير اين. شود مي تعريف معيارها وزن براي مرجع نقا  عنوان به

 :كرد محاسبه

(3)   
 =

  

∑   
 
  0

 

(4)   
 =

  

∑   
 
  0

  

 شود.ارائه مي با توجه به توضيحا  ارائه شده مدل بهينه چندهدفه زير

(1) Max   = ∑       
  

  
  0     ϵ { 0,2,…n}  

(6) Min   =  ∑        
   

  0
2
 

(1) Min   =  ∑        
   

  0
2 

(2) s.t. ∑    0 
  0  

(1)    ≤ 0 ,    ϵ {0,2,…,m} 

(01)    ≥ ,    ϵ {0,2,…,m} 

وزن  هاي يو همبستگ ، انحرا  معيارها1و  6دهد و معادت   ، عملکرد كلي هر گزينه را افزايش مي1مدل 

 0 بنا  برابنر ها  وزن مجموع كه كند مي تضمين 2 رساند. معادله را از نقا  مرجع براي هر معيار به حداال مي

كنند. تزم به ذكر اسنت   تعيين ميε تا  0فاصله  در مقادير برخي براي را معيارها وزن 01و  1 معادله .است

 .يک پارامتر مثبت كوچک در نظر گرفته شده به عنوان معيار پاييني براي وزن معيار است ε كه

بر اساس رابطنه   مدل هد  عملکرد به توجه توان به مدل تک هدفه تبديل كرد بامدل چند هدفه بات را مي

 حنداال  بايند  مرجع نقا  از انحرا  كه آنجا از. رسد مي حداكثر بهها  گزينه عملکرد كلي امتياز حداال 00

 مرجنع  نقنا   بنه  دسنتيابي  اهميت بر ضريب اين. شوند مي تفريق B ضريب با هد  عملکرد از آنها باشد،

را مشخص  (Si) گزينه هر كلي عملکرد يک مقدار حداال از نمره 02رابطه  گیارد. مي تثیير وزن معيارهاي

 01و  04كنند. رابطنه   ضر  وزن هر معيار را در درايه ماتريس نرمال محاسبه مي مجموع 03كند. رابطه مي
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را بدسنت  بنراي هنر معينار     انحرا  معيار و همبستگي() انحرا  معيارهاي وزن را از نقا  مرجعمجموع 

كند كنه  مشخص مي 02و  01باشد. و روابط  0ها برابر با  كند كه جمع وزنمشخص مي 06آورد. رابطه مي

 بدست آمده بايد بين صفر و يک باشد يعني از صفر بيشتر باشد. وزن

(00) Max Z =       (   +   ), 

(02) s.t.   ≤    ,      ϵ { 0,2,…n} 

(03)   = ∑       
     

  0      ϵ { 0,2,…n} 

(04)   = ∑        
   

  0
2
, 

(01)   =  ∑        
   

  0
2 

(06) ∑   
 
  0  =0 

(01)    ≤ 0 ,    ϵ {0,2,…,m} 

(02)   ≥ ,    ϵ {0,2,…,m} 

 در زير آورده شده است. 02تا  00تعريف متغيرها در روابط 

 حداال امتياز هر گزينه    

 مجموع فاصله وزن هر معيار از انحرا  معيار نرمال    

 همبستگي نرمالمجموع فاصله وزن هر معيار از     

 ضريب تفريق از هد  كلي   

 وزن هر معيار    

    
 در ماتريس اوليه jو ستون  iدرايه نرمال سطر   

 امتياز هر گزينه    
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m= تعداد معيارها 

ε= پارامتر مثبت كوچک 

 بردار نيام l و j نيب يهمبستگ     

هنا  ها و گزيننه است يعني ماتريسي كه معيارها در ستون گزينه -به صور  معيار روش اين تصميم ماتريس

سنکا   در سطرها ارار دارند. به بيان ديگر ماتريس تصميم روش مولتي مورا همنان مناتريس تصنميم روش   

 jبنر اسناس معينار     iامتيناز گزيننه    xij شود. در اين رابطهاستفاده مي 01سازي از رابطه ست. جهت نرمالا

 تصميم آورده شده است. است كه در ماتريس

(01) 
   

  
   

√∑  
  

2
 
  0

 

. در اين رابطه شودبندي ميرتبه ،ها بر اساس رويکرد سيستم نسبت گزينه 21در اين گام با استفاده از رابطه 

g  شامل معيارهاي مثبت وg+0  شامل معيارهاي منفي است. همچنين متغيرWj .نيز وزن هر معيار است 

(21)   
  ∑     

  ∑      
 

  𝑛

    0

   

  0

 

 

در اين گام ابتدا بايد براي هر معيار نقطه مرجع را بدست آورد نقطه مرجع براي معيارهاي مثبنت برابنر بنا    

مقدار معينار اسنت. بنه بينان رياضني بنر        نيتر كوچکترين مقدار معيار و براي معيارهاي منفي برابر  بزرگ

 شود.نقطه مرجع محاسبه مي 22و 20اساس رابطه 

(20)  i    xj   xj
  for objectives to be maximized 

(22)  i     j   xj
  for objectives to be minimized 

 آيد.بدست مي 23ها در رويکرد نقطه مرجع از رابطه بندي گزينه رتبه

(23)    
 

   x
 

            
   

كنيم سپس از بين اين مقادير كمترين مقندار  را انتخا  مي   𝑑ها بيشترين  در اين رابطه ابتدا در سطر گزينه
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 شود.به عنوان گزينه برتر انتخا  مي

. در شنود  مني بندي ها رتبهشاخص ضربي كامل را بدست آورده و بر اساس آن گزينه 24با استفاده از رابطه 

 شامل معيارهاي منفي است. g+0شامل معيارهاي مثبت و  gاين رابطه 

(24)    

∏ (     
 )

 

  0

∏ (     
 )𝑛

    0

 

-تصنميم  روش از هتلنداري،  فراينندهاي  با مرتبط معيارهاي نسبي اهميت تعيين منظور به پژوهش، اين در

 معيارهنا  بنندي رتبنه  و زوجي هاي مقايسه پايه بر روش اين. شد استفاده 2سکا رويکرد با 0چندمعياره گيري

 .كنند مني  فنراهم  هتلنداري  فراينندهاي  در آن تنثیير  اساس بر را معيار هر وزن تعيين امکان و است استوار

 فراينندهاي  و معيارهنا  شنامل  كنه  شدند آوري جمع ساختاريافته هاي پرسشنامه طريق از نياز مورد هاي داده

 هناي  هتنل  منديران  از نفنر  21 را پنژوهش  اين آماري جامعه. بودند مضمون تحليل مرحله در شده شناسايي

 در درينافتي  هناي  پاسن   هنا،  پرسشننامه  توزينع  از پنس . دادند تشکيل كشور جنوبي شهرهاي در ستاره پن 

 ينک  كنه )4لينگنو  برنامه از ها، وزن محاسبه و ها داده تحليل براي. شدند دهي سازمان وارد و 3افزار اكسل نرم

 شنرح اينن   بنه  سنکا  روش. شد استفاده( است یيرخطي و خطي مسائل حل براي پيشرفته سازي بهينه ابزار

 و گينري  تصنميم  مناتريس  تشنکيل ، هنا  هتنل  منديران  نظنرا   اسناس  بنر  معيارها زوجي مقايسه: اجرا شد

 حاصنل  نتناي  ط لينگو. محي در سکا الگوريتم از استفاده با معيار هر نهايي وزن محاسبه، ها داده سازي نرمال

 هتلنداري  فرايندهاي در آن نسبي اهميت درجه دهنده نشان كه شد معيار هر وزن تعيين به منجر ها تحليل از

 اابنل  هتلنداري  بخنش  در منديريتي  گينري  تصنميم  و بندي اولويت براي مبنايي عنوان به ها وزن اين. است

 بنر  منؤیر  معيارهناي  كمنّي  و منند نظنام  تحليل امکان پژوهش اين در سکا روش از استفاده. هستند استفاده

 بهبننود در هننا هتننل مننديران بننه تواننند منني مطالعننه ايننن هنناي يافتننه. كننرد فننراهم را هتلننداري فرايننندهاي

 . كند كمک منابع بهينه تخصيص و استراتژيک هاي گيري تصميم

                                                           
1. MCDM 

2. SECA 

3. Excel 

4. LINGO 
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دهننده   وزن را به خود اختصناص داده اسنت، كنه نشنان     نيشتريب اريمع نيا: (4/1)وزن:  مديريتي فرايند -

بنه   تواند يمها و بهبود عملکرد  اهدا  و استراتژيها است.  در هتل مديريتي يندهايبهبود فرا يبات تياهم

 .دهد شيرا افزا مديريتي ييكارا يتوجه طور اابل

فراينندهاي عمليناتي    تيدهنده اهم در رتبه دوم ارار دارد و نشان اريمع نيا: (30/1)وزن:  فرايند عملياتي -

كنترل  يها ستميمانند س ييها يو استفاده از فناور شده يساز يها است. ارائه خدما  شخص هتل تيموفق در

 .دهد يم شيمهمانان را افزا تيرضا و ايجاد تجربه نو، ها هوشمند اتاق

همچننان بنه عننوان     ها نهيهز يساز نهيوزن را دارد، اما به نيكمتر اريمع نيا: (22/1)وزن: فرايند پشتيباني  -

 يهنا  يهنا مطنرح اسنت. اسنتفاده از فنناور      هتل تيريمدفرايندهاي پشتيباني و نيز از اهدا  مهم در  يکي

 .كمک كند ها نهيبه كاهش هز تواند يهوشمند م

 ها در كل داده فرايندهاوزن به دست آماده  .3جدول 

 B 0 B 2 B 3 B 4 B 1/1 فرايندها

 31/1 31/1 34/1 33/1 30/1 ياتيعمل

 22/1 22/1 22/1 22/1 22/1 يبانيپشت

 36/1 36/1 31/1 22/1 4/1 يتيريمد

 هاي پژوهش  يافته منبع:                           

 

 
 هاي پژوهش  يافته منبع:، ها در كل داده فرايندهانمودار وزن  .2 شکل
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 ها در كل داده فرايندهابندي وزن رتبه .4 جدول

 B 0 B 2 B 3 B 4 B 1/1 فرايندها

 2 2 2 0 2 ياتيعمل

 3 3 3 2 3 يبانيپشت

 0 0 0 2 0 يتيريمد

 هاي پژوهش  منبع:يافته                          

 

 

 های پژوهش  يافته منبع: ،ها در کل داده فرايندهاوزن  یبندرتبهنمودار  .8شکل 

 

تنوان نتيجنه گرفنت     ، مني 4شنده در جندول    بنندي ارائنه   و رتبه 3شده در جدول  هاي تعيين بر اساس وزن

كمترين تنثیير آن   كه حالي در است، داشته ها بيشترين تثیير را بر فرايندهاي مديريتي هوشمندسازي هتل كه

 طنور  بنه  هوشنمند  هناي  فنناوري  كنه  دهند  مني  نشنان  يافتنه  اين. است شده مشاهده بر فرايندهاي پشتيباني

 فراينندهاي  بر آن تثیير كه حالي در اند، بخشيده بهبود را مديريتي فرايندهاي ایربخشي و كارايي توجهي اابل

 .است بوده محدودتر نسبتاً پشتيباني

 گیری نتیجه

تحنول بنا ادینام     نين اسنت. ا  تنال يجيعصر د يبه سو يسنت يکردهايدر حال گیار از رو يصنعت هتلدار

ماننند   يا شنرفته يپ ميهمنراه بنا ظهنور مفناه     ،يتيريو مند  يبانيپشنت  ،ياتين در سطوح عمل نينو يها يفناور

هنا اادرنند    يفنناور  نين منؤیر ا  يريكنارگ  ها با بنه  است. هتل افتهي يهوشمند، شتا  اابل توجه يگردشگر

 شيبه افنزا  ،تيفراهم كنند، كه در نهامهمانان خود  يو كارآمدتر برا شده يساز يشخص کپارچه،ي يا تجربه
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 .شود يممنجر  يو سودآور يوفادار ،يمشتر تيرضا

. شنود  يو نظافت م ،يدنيو نوش ييااامت، خدما  ییا رش،يپی رينظ ييها تيشامل فعال ياتيعمل يندهايفرا

رزرو، ورود و خنروج، و ارائنه    ينندها يفرا تواننند  يها م نواز، هتل مهمان يتاليجيد يها ستميبا استفاده از س

تنر و   روان يا بلکنه تجربنه   دهند،  يم شيرا افزا ييامر نه تنها كارا نيكنند. ا يساز نهيو به ليخدما  را تسه

 .كند يم جاديمهمانان ا يبرا رتريپی دل

فنروش و تنداركا     هنا،  رسناخت يز ينگهندار  ،يامور مال ،يمنابع انسان تيريشامل مد يبانيپشت يندهايفرا

 شيو افنزا  هنا  ننه يكناهش هز  ،ييبه بهبود كارا تواند يها م حوزه نيدر ا نينو يها يفناور يريكارگ است. به

 يبنر هنوش مصننوع    يمبتنن  يمننابع انسنان   تيريمند  يهنا  ستميمثال، س يمنجر شود. برا انيمشتر تيرضا

 كنند. لياستخدام و آموزش را تسه يندهايفرا توانند يم

 يهنا  يها با استفاده از فناور و كنترل است. هتل يرهبر ،يسازمانده ،يزير شامل برنامه يتيريمد يندهايفرا

 تيهندا  يطور مؤیرتر خود را به ا يعمل توانند يهوشمند، م يمانند گردشگر ينوظهور ميهوشمند و مفاه

 داشته باشند. يا نهيبه لکردعم ،يراابت يطيتا در مح دهد يها امکان م امر به آن نيو هماهن  كنند. ا

هنا و   هتنل  يكنار  ينندها يبنر فرا  يهوشمندساز ريتثی يبه بررس د،يجد يها پژوهش با ارائه چارچو  نيا

 ييبا ارائه راهبردهنا  ن،ي. همچنپردازد يهوشمند م يها مرتبط با هتل ا يموجود در ادب يها شکا  ييشناسا

هتنل كمنک    رانيمد نشيب يادر ارائه خدما ، به ارتق يو نوآور ييبهبود كارا ،يفناور يساز کپارچهي يبرا

 :شود يها ارائه م هتل يهوشمندساز يبرا ريز يكاربرد هايشنهاديراستا، پ ني. در اكند يم

 يمربو  به نگهندار  فيتا وظا كنند يها كمک م به هتل ها ستميس ني: ارا يو تعم ينگهدار تيريمد ستميس

از وانوع   تواننند  يمن  هنا  ستميس نيمشکلا  بالقوه، ا ينيب شيكنند. با پ تيريو مد يزير را برنامه را يو تعم

 كنند. يرياختلات  جلوگ

كاهش مصنر  و   يبرا ييراهکارها ،يمصر  انرژ يها داده ليبا تحل ها ستميس ني: ايانرژ تيريمد ستميس

 است. ها ستميس نيا يايمطبوع از جمله مزا هيو تهو يي. كنترل خودكار روشنادهند يارائه م ها نهيهز

 ،يتن يامن يها نيچهره و دورب صيمانند تشخ ييها يبا استفاده از فناور ها ستميس ني: ايتيامن تيريمد ستميس

مجمنوع،   در .دهنند  يمن  شيمهماننان و كاركننان را افنزا    تين كنرده و امن  ييمشکوک را شناسنا  يها تيفعال
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 يو سنودآور  ياتين عمل ييبلکنه كنارا   كنند،  يها نه تنها به بهبود تجربه مهمانان كمک من  هتل يهوشمندساز

و هوشمند سنوق   تاليجيد يا ندهيآ يرا به سو يتحوت ، صنعت هتلدار ني. ادهد يم شيافزا زيها را ن هتل

 .دهد يم

 

 منابع 
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