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Abstract  Article Info 

The smart transformation of hotels, utilizing cutting-edge technologies such as the 

Internet of Things (IoT), Artificial Intelligence (AI), and Machine Learning, has 
emerged as a strategic priority within the hospitality industry. This study aims to 

identify and prioritize key factors of smart transformation essential for enhancing 

service quality within the Iranian hospitality sector. Employing a mixed-methods 
approach (qualitative-quantitative), the research was conducted in two phases. In 

the first phase, eight core factors were extracted through a systematic review of 

over 150 studies, benchmarking against the ISO 22483:2020 standard, and 

structured interviews utilizing the mastery method. In the second phase, the causal 
relationships among these factors were analyzed using the DEMATEL technique, 

based on data collected from 20 Iranian hospitality experts.  The results indicated 

that Customer Satisfaction(R-C=0.532), Safety & Security, (R-C=0.242), 
Cleanliness and Housekeeping (R-C=0.241) (causal) factors. Conversely, factors 

such as Personnel, Equipments and Facilities and Food & Beverage Services were 

identified as the most influential (dependent) factors. The findings suggest that 

prioritized investment in causal factors can generate a cascading improvement in 
overall service quality. This study provides a scientific framework to support 

decision-making for managers and investors of smart hotels, prioritizing criteria 

such as customer satisfaction and security when investing in the smart 
transformation of hotels in Iran. 
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Extended Abstract 
Introduction  

The global hotel industry is rapidly evolving 

under the influence of advanced technologies 

such as the Internet of Things (IoT), Artificial 

Intelligence (AI), and Machine Learning (ML). 

These innovations are no longer optional 

luxuries but strategic necessities that enable 

hotels to deliver personalized, seamless 

experiences, reduce waiting times, enhance 

service quality, and boost operational 

efficiency. 

Despite the growing enthusiasm for “smart 

hotels,” most existing studies tend to focus 

either on broad digital trends or on individual 

technologies in isolation (e.g., only IoT or only 

chatbots). Very few offer a holistic framework 

that simultaneously considers technology 

adoption and the irreplaceable role of human 

staff. Moreover, there is limited empirical 

evidence showing exactly how these smart 

technologies affect the various dimensions of 

hotel service quality—especially in emerging 

markets like Iran. 

This study fills that gap by identifying and 

prioritizing the most critical factors for 

successful smart hotel transformation in Iran, 

while revealing the cause-and-effect 

relationships among them. The resulting model 

provides hotel managers and investors with a 

clear, evidence-based roadmap for allocating 

resources effectively. 

Methodology  

The research adopted a two-phase, mixed-

methods design: 

Phase 1 – Factor Identification (Qualitative) 

Eight core factors influencing smart hotel 

service quality were identified through: 

• A systematic literature review of more 

than 150 academic articles 

• Alignment with the international ISO 

22483:2020 standard for hotel service 

quality 

• In-depth interviews with industry 

experts using the “mastery method” 

Phase 2 – Causal Relationship Analysis 

(Quantitative) The interrelationships among 

the eight factors were analyzed using the 

DEMATEL (Decision Making Trial and 

Evaluation Laboratory) technique, which 

excels at distinguishing “cause” factors (those 

that strongly influence others) from “effect” 

factors (those that are heavily influenced). 

Data were collected from 20 Iranian hospitality 

experts (hotel managers, staff, and academics) 

with at least five years of experience and 

familiarity with smart technologies, selected 

through purposive and snowball sampling. 

Results  
The DEMATEL analysis provided a clear 

mapping of the eight factors, categorizing them 

based on their influence on the system. The 

results indicated that "Customer Satisfaction," 

"Reception Services," "Safety & Security," 

and "Cleanliness & Housekeeping" function as 

the primary Causal (Driving) Factors. 

Conversely, factors such as "Personnel," 

"Equipment & Facilities," and "Food & 

Beverage Services" were identified as Effect 

(Dependent) Factors. These findings suggest 

that excellence in foundational areas—

specifically hygiene, security, and seamless 

reception—acts as the primary catalyst for 

improving guest-facing services and, 

ultimately, overall satisfaction 

Discussion and Conclusion  

The findings underscore that smart 

transformation in the hospitality sector should 

not begin with marketing or flashy interfaces, 

but rather with operational infrastructure. The 

fact that "Safety & Security" and "Cleanliness 

& Housekeeping" emerged as top causal 

factors reflects the heightened expectations of 

post-pandemic travelers. Furthermore, 

contrary to predictions regarding the decline of 

human labor, our results indicate that 

"Personnel" performance is an outcome driven 

by the quality of the technological 

environment. Therefore, technology should be 

viewed as an enabler that empowers 

employees rather than a replacement. The 

practical implication for Iranian hotel 

managers is a three-tiered investment 

roadmap: (1) automating operational 

infrastructure (cleaning and security sensors), 

(2) optimizing the reception process, and (3) 

enhancing secondary guest-facing services. 

This study contributes to the literature by 

providing an evidence-based framework for 

applying the ISO 22483:2020 standard in a 
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smart context, offering a scientific blueprint 

for sustainable service excellence in the 

Iranian hospitality sector. 

In conclusion, the future of hospitality belongs 

to hotels that intelligently blend cutting-edge 

technology with genuine human care. This 

research provides Iranian hoteliers with a 

scientifically grounded, prioritized blueprint to 

achieve sustainable service excellence in the 

digital era. 
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 ی دارهتل ی: مطالعه مورد  متلید  کردیها با روهتل  یعوامل هوشمندساز یبندت یاولو

 3سیاوش ایمنی قشلاق، 2سید سعید هاشمی، 1فاطمه دریابار

 . رانیا  ،تهران ، علم و فرهنگدانشگاه  ، گردشگریدانشکده علوم  ، مدیریت کارآفرینی گردشگریگروه جوی دکتری دانش -1

 . رانیا  ،تهران  ،علم و فرهنگدانشگاه  ، گردشگریدانشکده علوم  ، مدیریت کارآفرینی گردشگریگروه  دانشیار  -2

 ران یا ، تهران ، علم و فرهنگدانشگاه  ، گردشگریدانشکده علوم  ، مدیریت کارآفرینی گردشگریگروه  یار استاد  -3

 چکیده   اطلاعات مقاله 

 نوع مقاله: 

 پژوهشی 

 تاریخ دریافت: 

       ؟؟؟؟ / ؟؟/؟؟  

 تاریخ بازنگری: 

     ؟؟؟؟ / ؟؟/؟؟  

 تاریخ پذیرش: 

 ؟؟؟؟ /؟؟ / ؟؟

 ؟ -؟؟ صص.

 ها: کلید واژه 

خدمات   تی فیک ،یهوشمندساز 

 متل، ید ک یتکن،ی هتلدار

 استاندارد

ISO22483:2020 

 ی ریادگیو    ی (، هوش مصنوعIoT)  ا یاش  نترنتیا  رینظ  نینو  یهایاز فناور  یریگها با بهرههتل   یهوشمندساز 

و    ییپژوهش با هدف شناسا  نیشده است. ا  لیتبد   یصنعت هتلدار  کی استراتژ  یهاتیاز اولو  یکیبه    ن،یماش

ران انجام شد. پژوهش حاضر با یا  یخدمات هتلدار   تیفیک   یدر ارتقا  یهوشمندساز  ید یعوامل کل  یبندتیاولو

مطالعه،   1۵۰از    شیمند بمرور نظام  قی طر. در مرحله اول، از  دی( در دو مرحله اجرا گردیکم-یفی)ک  یبیترک   کردیرو 

استخراج  یبه روش تسلط، هشت عامل اصل افتهیو مصاحبه ساختار ISO 22483:2020با استاندارد  یسنج هم

  ل یتحل  متلید  کیعوامل با تکن  یو معلول یروابط علّ  ،یخبره صنعت هتلدار   2۰از    یشد. در مرحله دوم، با نظرسنج 

( و »نظافت و R-C=0.242) ت«یو امن یمنی(، »اR-C=0.532) «ی مشتر تینشان داد که »رضا جینتا. دیگرد

علR-C=0.241ّ)  «یدارخانه عوامل  »پرگذاری)تأث  ی(  مقابل،  در  هستند.  و    زاتی»تجه  رسنل«،(  امکانات«  و 

 یگذاره یاز آن است که سرما  یحاک  هاافته ی  ( را نشان دادند.ی)معلول  یریرپذیتأث  نیشتریب  «یدنی»خدمات غذا و نوش

این مطالعه چارچوبی    کند.  جادیا  یخدمات هتلدار  یکل  تیفیدر ک  یارهیبهبود زنج   تواندیم   ی در عوامل علّ  دارتیاولو

گذاری در د تا هنگام سرمایه آورهای هوشمند فراهم میگذاران هتل گیری مدیران و سرمایهعلمی برای تصمیم

 .و امنیت دهند رضایت مشتریهای ایران اولویت را به معیارهایی نظیر هوشمندسازی هتل 
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  مقدمه

اینترنت اشیا فنا   هاینوآوری های اخیر، صنعت هتلداری جهان با موجی ازدهه  در  ، 3ین ماش  یریادگی،  2و هوش مصنوعی   1ورانه نظیر 

این تحول همسو .  (Zhao et al., 2025)های پذیرش، اقامت و تعامل با مهمانان را متحول کرده است  مام جنبهترو شده است؛ که  روبه

روند جهانی   فناوریبا  نوینتوسعه  ایجادهای  باعث  است  برای شخصی  هاییفرصت  ،  شده  فرآیندی  کارایی  افزایش  و  :  مانندسازی 

بدون وقفه  کپارچهی  یهاتجربه افزایش کیفیت خدمات  و  انتظار،  با    یساز، شخصی (Shen, 2022)، کاهش زمان  خدمات متناسب 

  ی ندهای و دقت فرآ  ییکارا   ش یافزا،  (Song et al., 2024) و سهولت استفاده  ی راحت ،  (Kim et al., 2021)  ان یمشتر   یفرد  ی ازهای ن

مداخله  یاتی عمل  کاهش  صرفه  اتی عمل (،  Farahmand et al, 2021)ی  انرژهوشمند    تیری مد  ی،انسان  و  و  منابع   ییجوسبز    در 

(Nahavandi et al, 2023)   را سمت  هتلداران  مدلبه  از  سنتی،  گذر  سویهای  تجربه  به  نوین    ارائه  است مهمان  داده    سوق 

(Dasgupta & Jamader, 2024)  .بود. رو خواهد  های پیشرسد هوشمندسازی جز لاینفک خدمات هتلداری در دههرو بنظر میاز این 

های موبایل  های خدماتی، اپلیکیشنرباتمانند    هاییفناوری  های هوشمند،فناوریبا توجه به تمایل بخش هتلداری بر کاربرد  

وری عملیاتی، رضایت مهمانان را نیز  شوند تا ضمن افزایش بهرهها به کار گرفته میهای مختلف هتلو دستیارهای صوتی، در بخش

تنها توقع دارند خدمات هتل سریع و  به همین دلیل، مهمانان امروزی نه  (.Kishore et al, 2024; Liu et al, 2024)  ببخشند  بهبود

نیازهای شخصی برای  این خدمات  دارند  انتظار  بلکه  باشد،  وقفه  تجربهبدون  و  تنظیم شده  نیز  فراهم آورد  بهای منحصرشان  را  فرد 

(Peng & Zhang, 2020)   .  یو بهداشت   یخدمات پزشک   ی هاستمی حمل و نقل هوشمند، س  در خدماتی نظیر   نیهمچن هوشمندسازی ،  

شهرها  یهاخانه و  م  بکارگرفته هوشمند    ی هوشمند  که  تقر   یزندگ  توانندیشده  در  را  بخشند   هانهی زم   یتمام  با  یانسان    بهبود 

(Farahmand et al, 2021 .) 

  ل یتبد  یاساس  یت ی به اولو  ، یهوشمندساز  ق یخدمات از طر  تی فی ارتقای ک   ان، یمشتر   یبازار و انتظارات بالا   یرقابت   طیدر شرا

رود؛ مفهومی که در بر گیرنده  ها به شمار میهای اساسی موفقیت هتلکیفیت خدمات یکی از مؤلفه  .(Shen et al., 2025)شده است  

تواند رضایت و وفاداری مشتری را به طور معناداری تحت تأثیر  عواملی چون قابلیت اطمینان، پاسخگویی، همدلی و تضمین است و می

احتمال    کنند،یامتناع م  کم ی و  ستی در قرن ب  ی فناور  د یجد  یهاکه از ادغام انقلاب  یعیصنا همچنین    .(Ali et al., 2017)قرار دهد  

 .(Dasgupta & Jamadar,2024)دارد که در توسعه خود دچار پسرفت شوند ی شتری ب

پرداختهزیادمطالعات    گرچه  فناوری در مدیریت هتل  بررسی نقش  به  اما عمده پژوهشی  بر  اند،  های سنتی یا  فناوریها 

های پیشرفته هوشمند  های تجربی جدیدتر که به صورت مستقیم تأثیر فناوریاند و پژوهشروندهای کلی تحول دیجیتال تمرکز داشته

همچنین    (.Astanakulov et al., 2025; Wang et al, 2024)  بر ابعاد کیفیت خدمات را بررسی کنند، هنوز محدود است

یا هوش مصنوعی و یادگیری ماشین    (Chung et al., 2025)ها فقط بخشی از هوشمندسازی، مانند اینترنت اشیا  در عمده پژوهش

(Diwan et al. 2025) اند و به عنوان یک مدل جامع به آن پرداخته نشده  ند و روابط متقابل عوامل را نادیده گرفتها بررسی شده

 .است

اولو هدف   است،هتل  یعوامل هوشمندساز  یبندتیاین پژوهش،  به مدیران و سیاست  ها  بر کمک  گذاران حوزه  تا علاوه 

، شکاف پژوهشی موجود  گذاری در بخش هتلداریدر حوزه توسعه کیفیت خدمات و سرمایه گردشگری برای اتخاذ تصمیمات راهبردی

 
1. IoT 

2. AI 

3. ML 
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این تحقیق مییافته   .را نیز پوشش دهد پایدار و  تواند به طراحی راهکارهای عملی برای بهبود عملکرد هتل و خلق تجربههای  ای 

 باشد. گذاران آتیو الگوی مناسب برای هتلداران فعلی و سرمایه منجر شود متمایز برای مهمانان 

پژوهش مدل  ، این  و  ادبیات  بر  مروری  روزآمد،شامل  نظیر های  موضوعاتی  بر  خدمات  باتاکید  کیفیت  رضایت  1مدیریت   ،

اولویتارکان هتلداری و بررسی نظرات خبرگان حوزه هتلداری  تشریح    هوشمندسازی در هتلداری است که بامشتری،   بندی  با هدف 

ارتقای کیفیت فرایندهای هتلداری شناسایی و راهنمایی را  بتواند زمینهها  عوامل هوشمندسازی هتل های هوشمندسازی را در جهت 

دهد. مبانی نظری این پژوهش می تواند    کنند، ارائه و افرادی که خدمات هتلداری را عرضه می  گذارانگذاران و سیاست  برای سرمایه

 گذاری و بهبود خدمات در بر داشته باشد. های سرمایهدستاوردهای کاربردی را در بخش

 و پیشینه پژوهش  نظری مبانی

 هوشمند  های الف( مفاهیم هوشمندسازی و هتل

بهره  هوشمندسازی معنای  به  فناوریهتل  از  مانندگیری  نوین  اشیا  های  های  ، سیستم2 ، هوش مصنوعی، یادگیری ماشین اینترنت 

ارتقای تجربه مهمانان استو فناوری 3ه مدیریت یکپارچ ارتباطی جهت بهبود کیفیت خدمات، مدیریت بهینه منابع و   Akel) ,های 

2024; Pan et al., 2025). های  ، کنترل هوشمند روشنایی، تهویه، قفل4های مدیریت ساختمان هتل هوشمند با استفاده از سیستم

 ;ISO 22483:2020) کندسازی شده و ایمن برای میهمانان ایجاد میهای صوتی و تصویری، محیطی شخصیالکترونیکی و سیستم

Kim et al., 2021). های عملیاتی را  دهند بلکه مصرف انرژی و هزینهها نه تنها آسایش و رضایت مهمان را افزایش میاین سامانه

  ی سازیشخص  قی از طر  ی رقابت   ت یمز  جادیو ا  یانرژ   ی هانهی در کاهش هز  یهوشمندساز  (Wong et al., 2022). دهندکاهش می

 .  ((Çeltek, 2023 نقش موثری دارد خدمات

   هوشمند ی هتل ها  ی تحول ری سب( 

 توان در پنج حوزه خلاصه نمود.  را میهوشمند   یهتل ها یتحول ریسهای صورت گرفته بررسی با

های  مفهوم هتل (Liu et al., 2024) مطرح شد  2۰۰8بار در سال  نیاول ی برا  "هتل هوشمند" دهیا: های هوشمندظهور فناوری -1

 ,Jarman & Rapacz)  توسعه پیدا کرد اینترنت اشیاء  با تمرکز بربه طور جدی مطرح شد.    2۰16هوشمند برای اولین بار در سال  

به  که  ها افزایش یافت.دهنده در هتلچی و خدماتها به عنوان پذیرشربات  قالب استفاده از ین: درهای نوپذیرش فناوری  -2.(2016

 Kishore)(Astanakulov et al., 2025)(Pan et al., 2025).د  ها کمک کردنجویی در هزینهکاهش خطاهای خدمات و صرفه

et al., 2024)3-  ا   ینقطه عطف   19-دیکوو  یری گ همه:  19۵کوید   تأثیر پاندمی پاسخ به    یها براروند بود و موجب شد هتل  ن یدر 

بهداشت  فاصله  یالزامات  اتوماس  ،یاجتماع  یگذارو  تماس،  بدون  خدمات  سمت  به  سرعت  گسترده  ندهای فرا   ونی به  استفاده  از  و  تر 

از   ی:تمرکز بر تجربه مشتر  -4 .(Rathjens et al., 2025)  هوشمند حرکت کنند.  یهایفناور های بزرگ و هوش  دادهاستفاده 

ارائه خدمات متناسب با نیازهای آن  ,.Zhao et al )  ها به یک روند رایج تبدیل شده استمصنوعی برای تحلیل رفتار مشتریان و 

2025) (Chang et al., 2024) ۵-های هوشمند در آینده به سمت دهد که هتلتحقیقات اخیر نشان می :های هوشمندآینده هتل

 
1. TQM 

2. ML 

3. HMS 

4. BMS 

5. COVID-19 
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دهد که خدمات خود را  ها این امکان را میها برای ارائه خدمات پیش خواهند رفت. این روند به هتلاتوماسیون کامل و استفاده از ربات

 (. (Çeltek, 2023 ای منحصر به فرد برای مهمانان فراهم کنندبه طور مؤثرتری ارائه دهند و تجربه

شود، سیر تحولی هوشمندسازی و تطبیق پذیری آن با روند تغییرات مدیریت هتلداری منطق  دیده می  1چنانکه در شکل  

های  های زیربنایی همزمان با آن فناوریمورد تحلیل و بررسی قرار گرفت. با ظهور فناوری  2۰24تا    2۰16است. این روند از سال  

های مدیریت و سازماندهی  هوشمند در هتلداری نیز رخنه پیدا کرده است. از سوی دیگر با توجه به کاربرد هوشمندسازی در توسعه مولفه

دهد که پذیرش  سازی شکل گرفته است، همزمان با آن نیز مطالعات نشان میبویژه در آموزش کارکنان و اتوماسیون 2۰2۰که از سال 

 های نوین در هتلداری افزایش نسبی پیدا کرده است. فناوری

 

 

 های پژوهش( )منبع: یافته   هاسیرتحولی هوشمندسازی هتل  :1شکل 

 های هوشمند های کلیدی هتلمولفهج( 

استاندارد اساس  پژوهش ISO 22483:2020 بر  مولفهو  مربوطه،  هتلهای  کلیدی  شامل  های  هوشمند  زیر  های  موارد 

 (ISO 22483, Buhalis & Leung ,2018)  پذیریروزرسانی آنلاین و دسترساطلاعات عمومی هتل با قابلیت به:است

 (Kim et al., 2021) هاداری هوشمند با استفاده از سنسورها و رباتهای نظافت و خانهسیستم

 (Wong et al., 2022) خدمات غذا و نوشیدنی دیجیتال و اتوماسیون سفارشات

 (Yang et al., 2021) فرایند پذیرش و خروج خودکار و بدون تماس

 (Li et al., 2020; Mercan et al., 2020) های مداربستههای هوشمند و دوربینایمنی و امنیت پیشرفته شامل قفل

 (Pan et al., 2025) های هوشمندنیروی انسانی توانمند در مدیریت فناوری

 (Song et al., 2024) سازی امکاناتتجهیزات و تأسیسات هوشمند برای مدیریت مصرف انرژی و بهینه
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 د( کیفیت خدمات در صنعت هتلداری هوشمند 

شود های تولیدی است. زیرا کیفیت خدمات را نمیها مفهوم مدیریت کیفیت خدمات متفاوت از سازمانهای خدماتی مثل هتلدر سازمان

مسئول بودن، صحت متقاعد کردن و کامل بودن است  موقع بودن، رضایت، ثبات،سادگی اندازه گرفت. ابعاد کیفی خدمت شامل بهبه

هوشمند بر اساس تجربه   یها خدمات در هتل تی ف ی ک(. Aminifar et al, 2025ها توسط مشتری مشکل است )که ارزیابی همگی آن

به درخواست  عیسر  ییشده، پاسخگو  یسازی شخص ارتقا  یهاو کارآمد  و  است    فیتعر   تی امن   یمهمان،  . (Ali et al., 2017)شده 

  ی طی مح جادیا  و  ی داخل   ی ندهایکاهش زمان انتظار، بهبود فرا قیاز طر   ان یمشتر  تیرضا   ش یهوشمند موجب افزا یها یاستفاده از فناور

مانند نظافت،    یدر عوامل علّ  یگذارهیسرما  دهدی. مطالعات نشان م(Zhao et al., 2025; Kim et al., 2021)  شودیم  منیو ا   زهیپاک

 (. Shen, 2022) خدمات دارد ی کل  تی فی بر ک  یبهتر یو اطلاعات جامع هتل اثربخش تی امن

 ه( استانداردهای بین المللی هتلداری

در    یاتی ها، نقش حدر هتل  زات ی خدمات و تجه  ت ی ف یک  ی ابیو ارز  ف ی تعر  ی جامع برا   یبه عنوان مرجع  ISO 22483:2020استاندارد  

استانداردها  یارتقا ا   یها هتل  یسطح  ا   فای هوشمند  است.  بر چگونگ   نی کرده  ا  تیر یمد  یاستاندارد  از جمله  بهداشت،    ،یمن یخدمات 

 ,ISO 22483)  کندیفراهم م  گذارانهیو سرما   ران یمد  ی برا   یو عمل   یعلم  یدارد و چارچوب  دی تأک   زاتی و عملکرد تجه  یاطلاعات مشتر

2020; Liu et al., 2024 .) 

ها صورت گرفته انجام دادیم. در  کیفیت خدمات در هتلداری مروری برآنچه در تحقیقات و پژوهش  در راستای توسعه نظریه

از    2۰۰1های  بررسی مطالعات پیرامون کیفیت خدمات در هتلداری در بین سال است که بیش  از    %۵۰تاکنون،  بیانگر این موضوع 

های زیادی  باشند. بر این اساس، هنوز هم نظریهدرصد مقالات پیرامون هوشمندسازی می  ۵مقالات پیرامون کیفیت هتلداری ، کمتر از  

الشعاع قرار دهد، یا به  تواند کیفیت خدمات هتلداری را تحتباشد. یکی از مهمترین عواملی که میدر این زمینه قابل ارائه و توسعه می

ها و علوم در حال رشد هوشمندسازی  نفی( داشته باشد، بکارگیری ابزارها و تکنیکعبارت دیگر تاثیر مستقیم یا غیر مستقیم )مثبت یا م 

 پدیدار می شود.   1تا کنون نمودار شماره  2۰۰1پژوهش های  انجام شده در بازه زمانی   است. با بررسی

 

 ی خدمات هتلدار ت ی ف یمطالعات در ک: سهم نوع 1نمودار شماره 

درصد مطالعات در حوزه هوشمند سازی متمرکز شده است که بیانگر این موضوع    4همانطور که نمودار نشان می دهد تنها  

 بوده است  2۰22است که نظریه پردازی در این زمینه قابل توسعه می باشد و از سوی دیگر بیشتر مطالعات در این زمینه بعد از سال  

60%22%

14%
4%

سهم مطالعات در حوزه هتلداری

کیفیت 

تکنولوژی

پایداری

هوشمندی
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(OpenAlex,2025)  .   داشته تمرکز  فناوری  پذیرش  بر  قبلی صرفا   اولویتاکثر مطالعات  و  متقابل  روابط  پژوهش  این  که  حالی  در  های اند، 

 .کندسو با استانداردهای جهانی تحلیل میعملیاتی را هم

هایی وجود داشت که مبنای  پوشانیدر ابعاد استخراج شده از ادبیات و معیارهای استاندارد هم،  مطالعات صورت گرفتهبر اساس  

هوشمندسازی با هدف ارتقاء کیفیت هتلداری، نیازمند رویکردی جامع است که هم    پژوهش قرار گرفته اند.گانه  تشکیل عوامل هشت

انسان تمرکز صرففناوری و هم  و آموزش، نمی  محوری را شامل شود.  انسانی  ارتباطات  به کیفیت  توجه  بدون  فناوری،  به  بر  تواند 

بندی دقیق عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات در بستر هوشمند، کلید موفقیت  رضایت پایدار مشتری منجر شود. بنابراین، شناسایی و اولویت

 .خواهد بودبویژه توسعه این صنعت در آینده صنعت هتلداری 

 

 ها  و روش مواد

  سم ی پژوهش، پراگمات  ن یفلسفه غالب در ا  ای کاربردی و در چارچوب طرح تحقیق ترکیبی انجام شده است.مطالعه با رویکرد توسعه  این 

  ی بر اساس شواهد تجرب  ی کاربرد  یو ارائه راهکارها   یهتلدار  تی ری در مد  یبر حل مسائل واقع  یتمرکز اصل   رای ( است؛ زییگرا)عمل

و مصاحبه با خبرگان،    اتی مند ادب مرور نظام ی(، بر مبنا یف ی. در مرحله نخست )کبردیبهره م  ی ب ی ترک   یاسقی   –   ییاستقرا کردیاز رو .دارد

  اره ی چندمع   یر ی گ می (، با استفاده از روش تصمی(. در مرحله دوم )کمییاستقرا  کردیشدند )رو  نیتدو  هی اول  اتی و فرض  ییها شناسامؤلفه

از خبرگان پرسیده شد اهمیت   از مصاحبه ساختاریافته در فاز اول با استفاده   (.یاسی ق کرد ی عوامل آزمون شد )رو ن ی ب ی ، روابط علّمتلید

درصد مواقع در    8۰بیش از    ، معیار اول  8  بندی کنند و  اولویت  1۵تا    1از    1معیارهای استاندارد را در هتلداری هوشمند به روش تسلط 

اول   اصل پارتو رتبه  اساس  بر  تسلط گزینه  2بودند  براساس روش  گردید.  استخراج  و  انتخاب میشناسایی  برتریهایی  های  شوند که 

های  نفر از مدیران و کارکنان هتل  2۰پژوهش را  (. جامعه آماری  Asgharpour, 2018ها داشته باشند )بیشتری نسبت به سایر گزینه

در  ینکه  ) با رویکرد ا  های هوشمندو آشنایی با فناوریمدیریتی یا علمی  سال سابقه    ۵حداقل  معیار داشتن  با  ایران و اساتید دانشگاه،  

برای دستیابی به پایداری نتایج و اجماع    خبره در صورت داشتن تخصص بالا  2۰تا    1۰گیری چندمعیاره نظیر دیمتل، تعداد  های تصمیمتکنیک 

از  برفی انتخاب شدند. برای تحلیل، گیری هدفمند و تکنیک گلولهتشکیل دادند که با استفاده از روش نمونه (کندعلمی کاملا  کفایت می

برای اثر   4برای بدون اثر تا  ۰ای دیمتل )درجه ۵مقیاس استفاده شد.  گیری چندشاخصه به عنوان یک روش تصمیم  3دیمتل تکنیک 

  رود کار میعلّی بین عوامل پیچیده به  برای تحلیل روابط و  شناسایی الگوی روابط علی میان متغیرهای مورد مطالعه    برای   بسیار زیاد(

(Gabus & Fontela, 1972  .)  ،از    کلاسیک   متل ید  کرد ی ها با روهتل  یعوامل هوشمندساز  یبندتیاولوهدف نهایی این پژوهش

وری عملیاتی، و  سازی مفاهیم هتلداری هوشمند، با هدف بهبود رضایت مشتری، بهرهپیادههای هوشمند و  طریق بکارگیری فناوری

 باشد.رقابت پذیری در صنعت هتلداری می

 شناختی خبرگان مشخصات جمعیت  -1جدول 

 درصد  ی فراوان  طبقه  ویژگی 

 کاریسابقه
 %4۰ 8 سال 1۰کمتر از 

 %3۵ 7 سال  2۰تا   1۰

 
1. Domination method 

2. Parto 

3. DEMATEL : (Decision-Making Trial and Evaluation Laboratory) 
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 %2۵ ۵ سال 2۰از  شیب

مدرک 

 تحصیلی

 %6۰ 12 ارشد یکارشناس

 %4۰ 8 ی دکتر 

موقعیت  

 شغلی

 %6۰ 12 عامل/ارشد ریمد

 %2۵ ۵ دانشگاه  استاد

 %1۵ 3 مشاور

 

 پژوهش   هاییافته 

ادبیات و پیشینه موجود درداده مقاله در بازه    1۵۰های هوشمند است. تعداد  حوزه هوشمندسازی و هتلهای کیفی این پژوهش شامل 

های اپن الکس،  از پایگاه ISO 22483:2020 استانداردنوازی و  از مجلات مدیریت گردشگری و مهمان  14۰4زمانی فروردین تا خرداد  

ها و کلمات کلیدی »رضایت  های اطلاعاتی از واژهدهی بهتر از پایگاه  برای جهت   آوری شدندساینس دایرکت و گوگل سکولار جمع

 « Smart Hotels»,«Hotel Service Quality »,«Hotel Technology»های هوشمند «،  مشتری«، »کیفیت خدمات«، » هتل

به روش تسلط امتیاز دهند و  ISO 22483:2020. بعد از مصاحبه با خبرگان از آنها خواسته شد که به معیارهای استاندارد  استفاده شد

استخراج گردید. هشت فاکتور اصلی مبنای اساسی تاثیرگذاری کیفیت خدمات    3نتایج حاصل از آن هشت فاکتور اساسی به شرح جدول  

 شوند:دلیل بکار گرفته می 3باشد که به هتلداری در هوشمندسازی می

 هوشمندسازی را از کدام بخش  صنعت هتلداری شروع کنیم؟  -1 

 یک از فاکتورهای استاندارد هتلداری خواهد بود؟  بیشترین تاثیر هوشمندسازی بر کدام -2 

 تاثیرگذاری و تاثیرپذیری این فاکتورها بر یکدیگر چقدر خواهد بود؟ -3 

های منحصربفرد نظیر تحلیل روابط علی معلولی بین عوامل  گیری چند معیاره، دیمتل با ویژگیهای تصمیمبا بررسی روش

ابزاری مطمئن  سیستم، شناسایی عامل تاثیرگذار و تاثیرپذیر و نیز نمایه این تاثیرات در قالب نقشه تاثیر و وابستگی به عنوان  سازی 

ها را نیز تحلیل  دهد که علاوه براینکه تاثیر عوامل را شناسایی کند، روابط رفتاری بین آنانتخاب شد؛ که این امکان را به کاربر می

از این موضوع است که مدیران هتلداری و ذینفعان اصلی بتوانند مسیری معین در   از ایجاد ارتباط بین فاکتورها اطمینان  کند. هدف 

ا  بویژه در بخش هوشمندسازی  اینرو طبق جدول  تصمیمات هتلداری  از  بر    2تخاذ کنند.  منطبق  اصلی   ISO استانداردفاکتورهای 

 .و مصاحبه استخراج گردید  22483:2020

 ها پس از مصاحبه ISO 22483:2020 امتیازدهی خبرگان به معیارهای استاندارد -2جدول 

 معیارهای استاندارد ایزو  اولویت امتیاز 

 ن یمسافر تیو امن یمنیخدمات ا 1 13۰

 هتل یاطلاعات کل 2 13۵

 ی دنیخدمات غذا و نوش 3 148

 خدمات نظافت اتاق ها  4 1۵1

 الزامات کارکنان ۵ 1۵۵
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 پذیرش و ورود خدمات  6 1۵6

 سات یتاس یخدمات نگهدار 7 1۵8

 مهمان  یخدمات سرگرم 8 16۰

 ی خدمات اطلاع رسان 9 16۰

 همان یخدمات م 1۰ 167

 و خدمات ساختمان یمنیا 11 169

 دادهایرو  یخدمات سازمانده 12 176

 ی هتلدار تیریخدمات مد 13 177

 یخدمات جانب 14 177

  خدمات تدارکات 1۵ 181

 

 

 های مرحله اول: شناسایی عواملیافته

شد که  هشت عامل اصلی استخراج و نظرخواهی از خبرگان،  ISO 22483:2020 سنجی بامطالعه و هم 1۵۰مند از مرور نظام

لازم به توضیح است که عامل رضایت مشتری بر اساس ادبیات پژوهش و نظرخبرگان به  ت های کلیدی اسنشانگر روایی عامل

 :عوامل افزوده شد

 . عوامل کلیدی هوشمندسازی هتل 3جدول 

 منابع اصلی  عامل )انگلیسی(  عامل )فارسی(  کد 

F1 اطلاعات کلی هتل General Hotel Information ISO 22483, Buhalis & Leung (2018) 

F2 داری نظافت و خانه Cleanliness & Housekeeping Kim et al. (2021), Song et al. (2024) 

F3  خدمات غذا و نوشیدنی Food & Beverage Services Wong et al. (2022) 

F4  اتاقپذیرش و تحویل Reception & Check-in/out Yang et al. (2021) 

F5 ایمنی و امنیت Safety & Security ISO 22483, Li et al. (2020) 

F6  پرسنل Personnel Pan et al. (2025), Shen (2022) 

F7 تجهیزات و تسهیلات Equipment & Facilities Song et al. (2024) 

F8  رضایت مشتری Customer Satisfaction Zhao et al. (2025), Kim et al. (2021) 

 

که بعد از تعیین عوامل و ساخت ماتریس از خبرگان    تحلیل روابط علی بین عوامل،  مراحل زیر براساس تکنیک دیمتل انجام شد.  برای 

  ر« ی»بدون تأث ی به معنا ۰عدد    توضیح داده شد کهدهند و    4تا   ۰به میزان تاثیرگذاری هر عامل بر دیگری امتیاز بین خواسته شد که  

  کسان ی   ری رپذیو تأث  رگذاریکه عامل تأث  ییها که در خانه  دن توجه داشته باشو قید شد که  است.    اد«یز  یل یخ  ری »تأث   یبه معنا  4و عدد  
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ماتریس رابطه کل با استفاده از  های زیر ماتریس رابطه مستقیم ایجاد شد و  . سپس طبق گامستی به وارد کردن عدد ن  ی ازی هستند، ن 

   های ریاضی محاسبه گردید و نتایج تحلیل گردید.فرمول

 ( Direct Influence Matrix) میمستق ریتأث سیماتر جادی: ا1گام 

 نهایی  مستقیم تاثیر ماتریس  - 4جدول               

 
اطلاعات  

 کلی هتل  

سرویس های   پرسنل

 پذیرش 

نظافت و  

 خانه داری 

خدمات غذا و  

 نوشیدنی 

تجهیزات و  

 امکانات 

ایمنی و  

 امنیت 

رضایت  

 مشتری  

67/1 ۰ اطلاعات کلی هتل    67/۰  67/1  67/1  3 33/2  2 

67/1 پرسنل   ۰ 67/2  67/2  33/2  67/2  33/2  3 

33/2 سرویس های پذیرش   67/3  ۰ 33/2  33/2  67/2  2 33/3  

33/2 نظافت و خانه داری  33/3  2 ۰ 67/1  33/3  2 3 

67/1 خدمات غذا و نوشیدنی   33/3  67/1  33/1  ۰ 33/3  67/۰  3 

33/2 تجهیزات و امکانات   67/1  33/1  33/2  2 ۰ 33/3  67/2  

67/2 2 ایمنی و امنیت   3 2 33/1  67/3  ۰ .672  

67/3 4 4 1.33 رضایت مشتری   67/3  3 3 ۰ 

 

 

 سیماتر یساز: نرمال2 گام

𝑐  با استفاده از فرمول  (Total Influence Matrix)کل  ریتأث سی: محاسبه ماتر3 گام =
1

max
1≤ⅈ≤n

∑ 𝑥ⅈ𝑗
𝑗=1

𝑥 

𝑇 = 𝐶(𝐼 − 𝐶)−1 

 T  جامعتاثیر ماتریس  -5جدول 

 
اطلاعات  

 کلی هتل  

سرویس های   پرسنل

 پذیرش 

نظافت و  

 خانه داری 

خدمات غذا و  

 نوشیدنی 

تجهیزات و  

 امکانات 

ایمنی و  

 امنیت 

رضایت  

 مشتری  

194/۰ اطلاعات کلی هتل    344/۰  2۵1/۰  298/۰  298/۰  412/۰  322/۰  3۵1/۰  

327/۰ پرسنل   373/۰  4۰1/۰  413/۰  413/۰  496/۰  3984/۰  479/۰  

367/۰ سرویس های پذیرش   ۵37/۰  31۵/۰  421/۰  ۰421/۰  ۵21/۰  4۰3/۰  ۵14/۰  

3۵3/۰ نظافت و خانه داری  ۵۰2/۰  378/۰  311/1  36۰/۰  ۵22/۰  388/۰  481/۰  

292/۰ خدمات غذا و نوشیدنی   4۵2/۰  326/۰  326/۰  2۵4/۰  468/۰  297/۰  433/۰  

326/۰ تجهیزات و امکانات   4۰3/۰  323/۰  369/۰  338/۰  3۵4/۰  4۰2/۰  43۰/۰  



 هوشمند عصر گردشگری مدیریت  مطالعات         
 

   ؟  ؟  ؟، شماره ؟،  دوره  هوشمند، عصر   گردشگری  مدیریت  مطالعات

 

339/۰ ایمنی و امنیت   473/۰  41۰/۰  387/۰  343/۰  ۵28/۰  3۰3/1  46۵/۰  

38۵/۰ رضایت مشتری    627/۰  ۵29/۰  ۵3۰/۰  ۵۰6/۰  613/۰  496/۰  462/1  

 

شد    ۰48/۰آمد  ها بدست های خبرگان برمیانگین آنضریب تغییرات در ماتریس ادغام شده که از تقسیم انحراف معیار پاسخ

 خبرگان است. همگرایی مناسب نظراتکه نشاندهنده 

 

 Cو  R یها: محاسبه شاخص4 گام

 Cو  R یهاشاخص ماتریس تاثیر کل و محاسبه  -6جدول 

 
R C 

1۵1/4 رضایت مشتری   619/3  

482/3 سرویس های پذیرش   937/2  

3۰۰/3 نظافت و خانه داری  ۰۵8/3  

268/3 پرسنل   71۵/3  

2۵1/3 ایمنی و امنیت  ۰۰8/3  

947/2 تجهیزات و امکانات    918/3  

8۵2/2 خدمات غذا و نوشیدنی   869/2  

4۵9/2 اطلاعات کلی هتل  ۵86/2  

 

 و رابطه  یبرجستگ  ی ها: محاسبه شاخص۵ گام

هرچه این میزان برای یک عامل بیشترباشد، آن عامل  :  عامل  یکل   ت اهمی   →  R_i + C_i :(Prominence)  ی برجستگ 

 تعامل بیشتری در سیستم دارد. 

 عامل  نوع → R_i - C_i :(Relation)  رابطه

 (Causal Factors) یعامل علّ: R_i - C_i > 0  اگر 

 (Effect Factors)عامل معلول  : R_i - C_i < 0  اگر 

 

 

 ماتریس نتایج نهایی و اولویت بندی عوامل -7جدول 

 عامل
R-C 

R+C  رتبه (R+C) 
 نوع عامل 

(R-C) 
 

 A علیّ 1 77۰/7 ۵32/۰ رضایت مشتری 

 B معلول  2 983/6 -446/۰ پرسنل 

 C معلول  3 86۵/6 -97۰/۰ ات امکانتجهیزات و 
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 D علی 4 42۰/6 ۵4۵/۰ های پذیرش سرویس

 E علیّ ۵ 3۵8/6 241/۰ دارینظافت و خانه

 F علی 6 2۵9/6 242/۰ ایمنی و امنیت

 G معلول  7 721/۵ -۰17/۰ خدمات غذا و نوشیدنی 

 H معلول  8 ۰4۵/۵ -126/۰ اطلاعات کلی هتل

 ستفاده گردید. ا …,A,B های اختصاری که برای درک بهتر از علامت (Causal Diagram)  ی: رسم نمودار عل6ّ گام

 (.R-C)  یو عمود (R+C) یافق   یبا محورها نمودار

 

 علی نمودار  -2شکل

H, 1

B, 1

D, 1

E, 1

G, 1

C, 1

F, 1

A

-1.2

-1

-0.8

-0.6

-0.4

-0.2

0

0.2

0.4

0.6

0.8

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

R
+C

R-C

نمودار دکارت 

 

 

محرمانگی  ، کنندگان اخذ شدرضایت آگاهانه از شرکتدر همه مراحل پژوهش، ملاحظات اخلاقی پژوهش رعایت گردید و 

 .صورت ناشناس گزارش شدنتایج به، کنندگان اعلام شدحق انصراف در هر مرحله به شرکت، اطلاعات تضمین گردید

 گیری و نتیجه بحث

انجام شد. در این پژوهش تلاش گردید با شناسایی    متلید  کردیها با روهتل یعوامل هوشمندساز یبندتیحاضر با هدف اولو  پژوهش

ای از روابط علّی و معلولی میان این عوامل ترسیم شود تا مسیر بهینه هوشمندسازی  های کلیدی مؤثر بر کیفیت خدمات هتل، شبکهمؤلفه

داده مبنای  بر  پژوهش  این  گردد.  مشخص  ایران  هتلداری  صنعت  استاندارددر  هتلداری،  صنعت  خبرگان  از  حاصل   ISO های 

منبع علمی طراحی شد تا بتواند تصویری جامع از ارتباط میان فناوری و کیفیت خدمات    1۵۰مند بیش از  و مرور نظام 22483:2020

 .در بستر هتلداری هوشمند ارائه دهد
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تبیین   پژوهش،  این  هتلهدف  هوشمندسازی  راه  استانداردنقشه  تلفیق  بود.  تحلیلی  رویکردی  با  ایران  در   ISO ها 

 .گذاری در صنعت هتلداری ترسیم کردهای سرمایهآمده از تکنیک دیمتل، تصویری دقیق از اولویتدستهای بهبا یافته 224832020

علیّ روابط  بهیافته :تحلیل  »ها  که  داد  نشان  مشتریوضوح  خانه رضایت  و  »نظافت  و  امنیت«  و  »ایمنی  داری«  «، 

اصلی )عوامل علّی( سیستم هوشمندسازی هستند. این نتیجه با منطق عملیاتی هتلرانپیش است؛ چرا که در عصر  های  ها سازگار 

-R) شدت افزایش یافته است. »ایمنی و امنیت« با شاخصها بهکرونا، حساسیت مهمانان نسبت به بهداشت محیط و امنیت داده-پسا

C=0.242) های بیومتریک، نظارت هوشمند و حفاظت  دهد که زیربنای اعتماد مشتری در هتل هوشمند است. استفاده از قفلنشان می

 .دهندها( اثربخشی خود را از دست میها، ابزارهای دیگرِ هوشمندسازی )مانند سرگرمیهایی هستند که بدون آنشرطها، پیشاز داده

بر افول نقش نیروی انسانی در   (Peng & Zhang, 2020) های پیشین مانندعلاوه بر این، در حالی که بسیاری از پژوهش

این  از سایر مؤلفه (R-C=-0.446) «دهنده »اثرپذیری« عامل »پرسنلهای ما نشانهای هوشمند تأکید داشتند، یافتههتل هاست. 

هاست؛ یعنی کارکنانی که در محیطی امن و با فرایندهای  بدین معناست که عملکرد پرسنل در هتل هوشمند تابعی از کیفیت زیرساخت

مندی بالاتری در تعامل با مهمانان خواهند داشت. بنابراین، هوشمندسازی نه  وری و رضایتشوند، بهرهپذیرش هوشمند پشتیبانی می

 .گر« نقش انسانی استجایگزین، بلکه »تسهیل

اگرچه در تحلیل دیمتل در دسته عوامل   (R-C=0.532) عامل »رضایت مشتری« با مقدار :تبیین جایگاه رضایت مشتری

با اثرگذاری مستقیم قرار گرفت، اما در مفهومِ خدماتی، این متغیر خروجیِ نهاییِ کلِ سیستم است. در واقع، هوشمندسازیِ »نظافت« و  

سنجی متمرکز شوند، بلکه باید  گذارد. بنابراین، مدیران نباید مستقیما  بر رضایتصورت آبشاری بر رضایت مهمان تأثیر می»پذیرش« به

 .طور طبیعی حاصل شودبر بهبود »عوامل علّی« تمرکز کنند تا رضایت به

به :پیشنهادات نتایج  بر  تکیه  اولویتدستبا  مسیر  هتلآمده،  در  هوشمندسازی  برای  بدینبندی  ایران  پیشنهاد  های  شرح 

 :شودمی

 (هابرای پایش کیفیت اتاق IoT استفاده از) تمرکز بر اتوماسیون فرایندهای نظافت   :های عملیاتی()زیرساختفاز اول   .1

 .های هشدار هوشمند(. این حوزه بالاترین نرخ بازگشت ارزش استراتژیک را داردو ایمنی )سیستم

انتظار و   (Check-in/out) هوشمندسازی کامل چرخه پذیرش :  سازی پذیرش(فاز دوم )بهینه .2 برای کاهش زمان 

 .افزایش کارایی

ها، تمرکز بر هوشمندسازی خدمات جانبی نظیر سرگرمی و خدمات  پس از تثبیتِ زیرساخت :  فاز سوم )تجربه مشتری( .3

 .غذا و نوشیدنی

  "بندی شدهمرحله"ای  نیست، بلکه پروژه  "جانبه همه"هوشمندسازی در هتلداری ایران یک پروژه   :گیری نهایینتیجه

های آتی برای افزایش دقت مدل، از رویکردهای »دیمتل فازی« یا »خاکستری« برای تعدیل ابهامات  شود پژوهشاست. پیشنهاد می

کند، نه صرفا  ابزارهای فناورانه، بلکه پیوند  های هوشمند را تضمین میهای خبرگان استفاده نمایند. در نهایت، آنچه بقای هتلقضاوت 

 .المللیِ کیفیت« و »نیازهای بومی مهمانان ایرانی« استهوشمندانه میانِ »استانداردهای بین

نه تنها   رگذار،ی تأث  ی هادر حوزه یو هوشمندساز یسازنهی گرفت که تمرکز بر به   جهی نت  توانیآمده، مدستبه جیتوجه به نتا با

  دگاه یاز د .  بخشدیبهبود م  ز ی و عملکرد پرسنل را ن  یمشتر  تیرضا  م، ی رمستق ی صورت غبلکه به  شودیخدمات م  یاثربخش شی موجب افزا 

در حال توسعه فراهم سازد تا    ی و کشورها  رانی در ا   ی صنعت هتلدار  رانی مد  یبرا  یچارچوب  تواندیپژوهش م  نی ا   ی هاافتهی  ، یکاربرد

اولو  ی ا صورت مرحلهخود را به  یهوشمندساز  ی هایاستراتژ آغاز    یبرا   ر ی مس  نیتر یمنطق   متل،ید   جیاجرا کنند. بر اساس نتا  دارتیو 
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امن   یمن یا   ،رضایت مشتری  یعن ی؛  (6  )جدول  است  یرگذاری تأث   نی شتری ب  یدارا  یها، تمرکز بر بخشیهوشمندساز نظافت و  و    ت،ی و 

پرسنل، و خدمات    ییکارا  ،تجهیزات و امکاناتابعاد مانند    ریبر سا  یاثرات مضاعف   تواندیها محوزه  نیدر ا  یفناور  ی. اجراداری خانه

اثرپذ نشان  یمنف   R–Cشاخص  .گذارد  یبرجا  ییرایپذ از کل س  کی  «یریدهنده »خالص  ا   نیاست؛ بد  ستمی عامل  عامل    نی معنا که 

  ی فاز  متلیمانند د   یب یترک  یها از روش  نده،یآ   یهاپژوهش  یبرا   شودیم  شنهادی . پ.باشدیم  یعوامل علّ  ری عملکرد سا  امدی و پ  یخروج

   .ابدیکاهش  یانسان یهاو ابهامات قضاوت ابد ی شی افزا بویژه روابط  هالیگرفته شود تا دقت تحل بهره یخاکستر ای

مسیر هوشمندسازی صنعت هتلداری ارائه  محور از  گرایانه و دادهتوان گفت که پژوهش حاضر تصویری واقعبندی، میدر جمع

وری  دهد که هوشمندسازی نه هدف نهایی، بلکه ابزاری برای تحقق کیفیت پایدار، رضایت مشتری و بهرهداده است. نتایج نشان می

صورت متوازن و هوشمندانه  آینده صنعت هتلداری در ایران و جهان در گرو آن است که فناوری، انسان و تجربه مهمان به ت.سازمانی اس

افزایش رقابتدر کنار یکدیگر قرار گیرند. چنین رویکردی می پایدار،  ای متمایز برای  پذیری و خلق تجربهتواند مبنایی برای توسعه 

 .گردشگران در عصر دیجیتال باشد

کلاسیک است. پیشنهاد  های این پژوهش شامل حجم نمونه محدود خبرگان و تمرکز بر مدل دیمتل  محدودیت ها:  محدودیت

 .های آینده از رویکردهای دیمتل فازی برای پوشش ابهامات قضاوت انسانی استفاده کنندشود پژوهشمی

 بیانیه استفاده از هوش مصنوعی 

 اند.  دارند که در فرایند نگارش مقاله از هیچ هوش مصنوعی استفاده نکردهنویسندگان اعلام می

 حامی مالی

 ندارد. حاملی مالی 

   در پژوهش سندگانیسهم نو

 سهم نویسندگان برابر است.  

 منافع تضاد

 نمایند هیچ گونه تضاد منافعی وجود ندارد. نویسندگان اعلام می
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