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چارچوب ارتباطات بحران در گردشگری از دیدگاه 
رسانۀ همشهری آنلاین: دوران کوید 19 در ایران
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شناســایی مؤلفه‌هــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی در 
بازاریابــی دیجیتــال در صنعــت گردشــگری ســامت
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چکیده
فرصت‌هــای  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  در  مصنوعــی  هــوش  ادغــام 
ــتری  ــا مش ــل ب ــا تعام ــت ت ــرده اس ــم ک ــب‌وکارها فراه ــرای کس ــده‌ای را ب متحول‌کنن
ــای  ــدۀ فنّاوری‌ه ــتاب فزاین ــه ش ــه ب ــا توج ــند. ب ــود بخش ــی را بهب ــی عملیات و کارای
هــوش مصنوعــی و تکامــل دیجیتالــی ناشــی از همه‌گیــری کرونــا، پژوهــش دربــارۀ 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریِ مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی افزایــش یافتــه اســت. ایــن 
ــر  ــی ب ــتری مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــایی مؤلفه‌ه ــدف شناس ــا ه ــش ب پژوه
هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتــال در صنعــت گردشــگری ســامت انجام شــده 
ــی و  ــرگان و صاحب‌نظــران در عرصــۀ بازاریاب اســت. جامعــۀ آمــاری پژوهــش را خب
ــه انتخــاب  ــرای نمون ــن از آن‌هــا ب ــد کــه چهــارده ت هــوش مصنوعــی تشــکیل داده‌ان
شــدند. تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا بــا روش گرانــدد تئــوری در ســه مرحلــۀ کدگــذاری 
ی در 

ّ
اولیــه، کدگــذاری محــوری و کدگــذاری انتخابــی انجــام شــده اســت. شــرایط عل

پژوهــش شــامل ارتقــای رقابــت در بــازار، بهبــود روابــط، تحلیــل داده‌هــای خــودکار، 
ــتریان و  ــای مش ــت داده‌ه ــامل مدیری ــه‌ای ش ــرایط زمین ــت. ش ــازی اس و توانمندس
ــزی  ــامل برنامه‌ری ــر ش ــرایط مداخله‌گ ــن، ش ــت. همچنی ــمندانه اس ــات هوش خدم
ــا در  ــت. راهبرده ــتریان اس ــار مش ــت رفت ــع، و مدیری ــی در مناب ــد، صرفه‌جوی کارآم
ــت  ــکل مدیری ــل مش ــازی، ح ــکل یکپارچه‌س ــل مش ــت از ح ــارت اس ــش عب پژوه
اطلاعــات، حــل مشــکلات برنامه‌ریــزی، و پیامدهــا شــامل افزایــش رضایــت 
ــان  ــی در زم ــتریان و صرفه‌جوی ــازی مش ــی، وفادارس ــوان مال ــش ت ــتریان، افزای مش

اســت.
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مقدمه
حــذف مرزهــاي اقتصــادي و سیاســی و همچنین توســعه 
در فنّــاوري ارتباطــات عرصــۀ تجــارت و كســب‌وكار را تغییــر 
داده و فضايــی تجــاري بــا ویژگی‌هــاي خاصــی ایجــاد 
 Moradi( ــام دارد ــال ن ــی دیجیت �ـه بازاریاب �ـت ك �ـرده اس ك
هــدف  مشــتری  نظــر  جلــب   .)Awal, 2019, p. 2
ــت  ــت. فعالی ــب‌وکار اس ــازار کس ــدی در ب ــر برن ــی ه اصل
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری شــامل جمــع‌آوری، مدیریــت و 
ــای  ــتیبانی راه‌حل‌ه ــا پش ــا ب ــمندانه از داده‌ه ــری هوش بهره‌گی

فنّــاوری بــرای توســعۀ روابــط بلندمــدت بــا مشــتری و تجربــۀ 
اســتثنایی مشــتری اســت. مفهــوم مدیریــت ارتبــاط بــا 
ــرار  ــدی ق ــن فراین ــز چنی ــخص در مرک ــور مش ــتری به‌ط مش
دارد و بــا آنالیــز رفتــار مشــتری می‌تــوان بــه کســب مشــتری، 
ــتری  ــودآوری مش ــتری و س ــاداری مش ــتری، وف ــظ مش حف
کمــک کــرد )Moalemian, 2019, p. 6(. ورود بــه عصــر 
ــراه  ــد هم ــی جدی ــای ارتباط ــق راه‌ه ــا خل ــه ب ــال، ک دیجیت
ــات  ــوزۀ ارتباط ــترده‌ای را در ح ــولات گس ــت، تح ــده اس ش
و بازاریابــی بــه وجــود آورده اســت. بــر ایــن اســاس، 
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شناسایی مؤلفه‌های مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر 
هوش مصنوعی در بازاریابی دیجیتال در صنعت گردشگری سلامت

امامی و همکاران
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شــبکه‌های  از  بهره‌گیــری  پــی  در  امــروزی  شــرکت‌های 
ــه  ــب ب ــات مناس ــۀ خدم ــور ارائ ــال به‌منظ ــی دیجیت بازاریاب
�ـه  �ـد. ازآنجاک �ـدی آنان‌ان �ـش رضایتمن �ـرای افزای �ـتریان ب مش
پــردازش  در  شــگفت‌انگیزی  توانایــی  مصنوعــی  هــوش 
و آنالیــز حجــم زیــاد اطلاعــات دارد، در وقــت و هزینــۀ 
مهم‌تــر  دارد.  پــی  در  بســیاری  صرفه‌جویــی  شــرکت‌ها 
اینک�ـه هــوش مصنوعــی نتایــج بهتــر و مفیدتــری از اطلاعــات 
 Motaghedolhaq &( موجــود اســتخراج خواهــد کــرد

.)Estakhrian Haghighi, 2019, p. 3
و  فنّــاوری  توســعۀ  نتی��جۀ  در  سل�امت  گردش��گری 
سیســتم‌های ارتباط‌جمعــی ابعــاد متفاوتــی یافتــه اســت. 
گردشــگران ســامت می‌تواننــد بــه مؤسســات بهداشــتی 
ــات  ــر و خدم ــار کمت ــان انتظ ــر، زم ــات اقتصادی‌ت ــه خدم ک
باکیفیتــی را در محــدودۀ گردشــگری ســامت در خــارج 
ــته  ــی داش ــد دسترس ــه می‌دهن ــود ارائ ــی خ ــل زندگ از مح
باشــند. گردشــگران ســامت، بــا افزایــش دانــش خــود 
ــای  ــتفاده از فنّاوری‌ه ــا اس ــه ب ــی ک ــوای خدمات ــارۀ محت درب
مــدرن دریافــت خواهنــد کــرد، تمایــل بــه انجــام تحقیقــات 
بیش��تری دارن��د )Güneç et al., 2022, p. 203(. ازاین‌رو، 
جهت‌گیــری کشــورها به‌ســمت توســعه در حــوزۀ گردشــگری 
ــارۀ  ــورها درب ــدگاه کش ــر دی ــت. تغیی ــروری اس ــامت ض س
ــامت  ــگری س ــعۀ گردش ــب توس ــامت موج ــگری س گردش
ــا  ــورها، ب ــت. کش ــده اس ــادی ش ــع اقتص ــه منب ــل آن ب و تبدی
ســرمایه‌گذاری در فنّــاوری، اطلاعاتــی را دربــارۀ کیفیــت 
ــه  ــت ک ــن واقعی ــد. ای ــه می‌دهن ــتی ارائ ــای بهداش مراقبت‌ه
ــت،  ــده اس ــر ش ــوری مقرون‌به‌صرفه‌ت ــن کش ــل بی حمل‌ونق
تأثیــر مســتقیمی در انتخــاب مشــتریان امــروزی دارد. مزیــت 
هزینــه در درمان‌هــا را می‌شــود مزیتــی راهبــردی به‌ویــژه 
بــرای کشــورهای در حــال توســعه در نظــر گرفــت. بــه لطــف 
ــگری  ــه، گردش ــرفت‌های فنّاوران ــار و پیش ــان انتظ ــش زم کاه
از  بیمــار  جهت‌گیــری  ســریع  تغییــر  باعــث  ســامت 
می‌شــود  دیگــر  کشــورهای  بــه  توســعه‌یافته  کشــورهای 

.)Gür et al., 2022, p. 134(
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــد ک ــی کرده‌ان ــمندان پیش‌بین دانش
در گردشــگری ســامت می‌توانــد زبان‌هــای گوناگــون را 
ــا حــد  ــه بســیاری از پرســش‌ها ت ــن، ب ــد؛ همچنی ترجمــه کن
ــر  ــه بش ــولات ب ــروش محص ــد و در ف ــخ ده ــط پاس متوس
ــال 2053،  ــا س ــود، ت ــی می‌ش ــی پیش‌بین ــد. حت ــک کن کم
هــوش مصنوعــی بتوانــد فعالیت‌هــای انســانی در گردشــگری 
 انجــام عمل‌هــای جراحــی در اتاق‌هــای 

ِ
ــا ســطح ســامت ت

 .)Aykın et al., 2023, p. 136( عمــل را انجــام دهــد
فنّاــوری ه��وش مصنوع��ی بــرای اســتفاده در زمینه‌هــای 
ــد  ــت و می‌توان ــوردار اس ــادی برخ ــات زی ــف از امکان مختل

الگــوی رفتــاری در زمینــۀ گردشــگری ســامت فراهــم کنــد. 
ــکی از  ــا پزش ــی ب ــوش مصنوع ــب ه ــاص، ترکی ــور خ به‌ط
راه دور یکــی از مؤلفه‌هــای اصلــی گردشــگری ســامت 
ایــن طریــق، کســب‌وکارها  از  و  بــود  آینــده خواهــد  در 
مزیــت رقابتــی و همچنیــن موفقیــت در ایجــاد ارزش افــزوده 
 Reshadi &( ــد ــت می‌آورن ــه دس ــود را ب ــور خ ــرای کش ب

.)Chehragh, 2025, p. 4
ــاط  ــت ارتب ــا مدیری ــد ب ــی مول ــوش مصنوع ــب ه ترکی
بــا مشــتری بــه شــرکت‌ها ایــن امــکان را می‌دهــد کــه 
به‌ســمت خــودکار شــدن ســوق  را  تجــاری  ‌فرایندهــای 
ــخ‌ها  ــن پاس ــند و مفیدتری ــعه بخش ــات را توس ــد، ارتباط دهن
ــد )Ledro, 2022, p. 49(. در  ــه دهن ــتریان ارائ ــه مش را ب
سیســتم‌های مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، هــوش مصنوعــی 
 Deb et( مولــد بــرای کمــک بــه انســان طراحــی شــده اســت
ــی  ــوش مصنوع ــرد ه ــتۀ کارب al., 2018, p. 759(. در هس
در مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، ایــن فنّــاوری، هــوش 
مصنوعــی، در مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه کســب‌وکارها 
ــا اطلاعــات مشــتری را بهتــر ســازمان‌دهی  کمــک می‌کنــد ت
ــه آن اطلاعــات دسترســی داشــته باشــند  ــر ب ــد و راحت‌ت کنن
شــامل  رونــد  ایــن   .)Krishna et al., 2022, p. 21(
ــۀ  ــناختی، تاریخچ ــات جمعیت‌ش ــاس، اطلاع ــات تم جزئی
ارتباطــات، تاریخچــۀ خریــد و ســایر داده‌هــای مرتبــط اســت 
کــه بــرای ایجــاد فرصت‌هــای فــروش و ارائــۀ خدمــات 
 Galitsky, 2020,( ــود ــتفاده می‌ش ــتریان اس ــه مش ــر ب بهت
شــرکت‌ها  مصنوعــی،  هــوش  از  اســتفاده  بــا   .)p. 106
می‌تواننــد بخش‌بنــدی دقیقــی از مخاطبــان ایجــاد کننــد 
 Mullangi( ــازند ــرار س ــتریان برق ــا مش ــری ب ــط بهت و رواب
ــی  ــوش مصنوع ــن، ه ــر ای et al., 2018, p. 154(. علاوه‌ب
ــریع‌تر  ــخ‌های س ــا پاس ــد ت ــک می‌کن ــب‌وکارها کم ــه کس ب
 Li et( ــد ــتری بدهن ــت‌های مش ــه درخواس ــری ب گاهانه‌ت و آ

.)al., 2023, p. 1033
ه��دف از به‌کارگی��ری هــوش مصنوعـی� در مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری ایــن اســت کــه هــوش مصنوعــی تجزیــه 
و تحلیــل را انجــام دهــد و بــر اســاس تمامــی داده‌هایــی کــه 
سیســتم جمــع‌آوری کــرده اســت، دربــارۀ یــک مشــتری 
ــد  ــه کن ــمندانه‌ای ارائ ــای هوش ــوه توصیه‌ه ــتری بالق ــا مش ی

.)Chatterjee et al., 2022, p. 137(
ــرعت  ــی س ــوش مصنوع ــق ه ــی از طری ــعۀ بازاریاب توس
 Ribeiro-Navarrete et al.,( اســت  گرفتــه  بیشــتری 
ــای  ــا مزیت‌ه ــال، داده‌ه ــر دیجیت p. 167 ,2021(. در عص
ــی  ــن، یک ــد. بنابرای ــم می‌کنن ــزوده را فراه ــی و ارزش اف رقابت
ــت  ــتفاده از مدیری ــا اس ــن فرصت‌ه ــایی ای ــای شناس از راه‌ه
ــوش  ــکلی از ه ــر ش ــا ه ــه ب ــت ک ــتری اس ــا مش ــاط ب ارتب
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 Castelo-Branco et al., 2019,( مصنوعــی کار می‌کنــد
ــط  ــا مشــتری در رواب ــاط ب ــت ارتب ــن مدیری ــر ای p. 107(. اگ
خدماتــی بــرای راهبردهــای بازاریابــی دیجیتــال اعمــال شــود، 
 Deb et al.,( عملکردهــا و ابزارهــا چنــد برابــر می‌شــوند
ــی  ــتری‌های مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب p. 759 ,2018(. مدیری
بــر هــوش مصنوعــی سیســتم‌هایی هســتند کــه وظایــف 
 
ً
ــولا ــد و معم ــده دارن ــر عه ــتری را ب ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ــروش  ــس از ف ــات پ ــی و خدم ــاری، بازاریاب ــت تج ــر مدیری ب
در  با‌این‌حــال،  متمرکزنــد.  مشــتری  ســنتی  خدمــات  یــا 
دهــۀ گذشــته، بــا افــزودن عناصــری کــه بــا هــوش مصنوعــی 
ــتم  ــل اکوسیس ــه و تحلی ــا، تجزی ــازی ‌فراینده ــرای خودکارس ب
ــا  ــار مشــتری ب ــی، و مطالعــۀ رفت ــال، پیش‌بین ــی دیجیت بازاریاب
ــتری  ــۀ مش ــای تجرب ــا و الگوریتم‌ه ــل داده‌ه ــتفاده از تحلی اس
ــال  ــی دیجیت ــتم بازاریاب ــی اکوسیس کار می‌کنن��د، به‌ط��ور کل
خــود را به‌عنــوان بــازاری تثبیــت کــرده اســت کــه در آن 
ــن  ــارت1 و همچنی ــه تج ــارت ب �ـر تج مدل‌ه��ای کس��ب‌وکار ب
ــد،  ــز می‌کنن �ـده تمرک ــا مصرف‌کنن ــتری2 ی ــه مش ــارت ب تج
ــه  ــا تجزی ــا ب ــد ت ــت می‌آورن ــه دس ــی ب ــرکت‌ها فرصت‌های ش
ــان  ــودآوری اقداماتش ــا س ــادی از داده‌ه ــر زی ــل مقادی و تحلی
ــور  �ـد )Järvinen et al., 2012, p. 7(. به‌ط �ـش دهن را افزای
کلــی، بازاریابــی دیجیتــال بــه اکوسیســتمی داده‌محــور تبدیــل 
ــرای درک  ــتریان ب ــتری و مش ــه در آن درک مش ــت ک ــده اس ش
اسـ�ت  حیاتـ�ی  جدیـ�د  فرصت‌هـ�ای  کســب  یــا  فــروش 
)Saura et al., 2021, p. 272(. ایــن سیســتم‌ها تکامــل 
 Chatterjee et al.,( شــده‌اند  پیچیــده  و  بیشــتر  و  یافتــه 
p. 681 ,2020(. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بایــد به‌منزلــۀ 
مفهومــی راهبــردی درک شــود، نــه مفهومــی فنّاورانــه؛ اگرچــه 
ــا مشــتری‌ها کاربردهایــی  ــاط ب درســت اســت، مدیریــت ارتب
ــت  ــازی رضای ــا بهینه‌س ــی در آن‌ه ــدف نهای ــه ه ــتند ک هس
مشــتریان، شــرکا یــا تأمین‌کننــدگان بــا هــدف افزایــش روابــط 
محکــم و وفــادار از طریــق اســتفاده از سیســتم‌های مدیریــت 
 Choudhury & Harrigan, 2014, p.( هوشــمند اســت
ــاط  ــت ارتب ــی مدیری ــتون اساس ــه س ــگران س 152(. پژوهش
ــت از 1(  ــارت اس ــه عب ــد ک ــخص می‌کنن ــتری را مش ــا مش ب
ــد  ــا بای ــانی. ‌فراینده ــع انس ــا و 3( مناب ــاوری، 2( ‌فراینده فنّ
ســریع‌تر  بــرآوردن  بــرای  ســاختاری  تغییــرات  به‌عنــوان 
ــع انســانی  نیازهــای مشــتریان اجــرا شــوند و راهبردهــای مناب
ــا  ــا آن‌ه ــوند ت ــز ش ــران متمرک ــارکت دادن کارگ ــر مش ــد ب بای
ــال،  ــت. با‌این‌ح ــانی چیس ــع انس ــف مناب ــه وظای ــد ک بفهمن
مبنــای  به‌عنــوان  فنّــاوری  رکــن  روی  پژوهــش،  ایــن  در 
 Fournier & Avery,( نظــری اساســی متمرکــز شــده اســت
p. 63 ,2011(. اگرچــه تــا پژوهشــگرانی دربــارۀ مؤلفه‌هــای 
1. Business to Business
2. Business-to-consumer 

ــی  ــوش مصنوع ــاس ه ــر اس ــتری ب ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
بــه پژوهــش پرداخته‌انــد، امــا تاکنــون ایــن موضــوع در 
بازاریابــی دیجیتــال در گردشــگری صنعتــی مــورد توجــه قــرار 
نگرفتــه‌ اســت. بــرای نمونــه، آیکیــن و همــکاران )2023( در 
پژوه��شی گــزارش داده‌انــد کــه هــوش مصنوعــی و پزشــکی 
را  درمــان  و  تشــخیص  و  تشــخیص،  خدمــات  دور  راه  از 
تســریع می‌کننــد و اســتفاده از آن‌هــا به‌عنــوان جانشــینی 
ارائه‌دهنــدگان مراقبت‌هــای  بــه  بــرای دسترســی بی‌وقفــه 
ســامت  بحران‌هــای  از  ناشــی  مشــکلات  در  بهداشــتی 
)ماننــد همه‌گیــری جهانــی ازجملــه کویــد 19( در حــال 
افزایــش اســت. همچنیــن، احمــد3 )2025( در پژوهشــی بــه 
ایــن نتیجــه رســید کــه هــوش مصنوعــی بــه تبلیــغ و بازاریابــی 
ــر  ــد مص ــورهایی مانن ــامتی در کش ــگری و س ــد گردش مقاص
کــه زیرســاخت‌های ضعیفــی در حــوزۀ گردشــگری ســامت 
دارنــد کمــک می‌کنــد. الســید4 )2024( نیــز بــه نقــش 
ــه و  ــدرن پرداخت ــال م ــی دیجیت ــی در بازاریاب ــوش مصنوع ه
ــی،  ــوش مصنوع ــوزش ه ــرمایه‌گذاری در آم ــرورت س ــر ض ب
اخلاقــی،  مســائل  و  داده‌هــا  از  حفاظــت  اولویت‌بنــدی 
تشــویق همــکاری هــوش مصنوعــی و انســانی، نظــارت 
ــان  ــی، و در جری ــوش مصنوع ــر ه ــرد و تأثی ــر عملک ــداوم ب م
کیــد  مانــدن روندهــا و پیشــرفت‌های هــوش مصنوعــی تأ
ــرد  ــه کارب ــکاران )2024( ب ــو5 و هم ک��رده اسـت�. پونومارنک
هــوش مصنوع��ی در بازاریاب�ـی دیجیتاــل پرداختــه‌ و طرحــی از 
منابــع اصلــی اطلاعاتــی را تدویــن کرده‌انــد کــه بایــد شــرکت 
ــد  ــرای پیاده‌ســازی الگوریتم‌هــای هــوش مصنوعــی در ‌فراین ب
ــال  ــی دیجیت ــای بازاریاب ــتفاده از ابزاره ــی اس ــش اثربخش افزای
اسـت�فاده کنــد. تئودوریدیــس و گیــکاس6 )2019( تــاش 
کردنــد تــا بــه ایــن پرســش پاســخ دهنــد کــه هــوش مصنوعــی 
ــه  ــان ب ــذارد. آن ــر می‌گ ــال تأثی ــی دیجیت ــر بازاریاب ــه ب چگون
ــر دادۀ هوشــمند  ایــن نتیجــه رســیدند کــه مدل‌هــای مبتنــی ب
ــتۀ  ــای وابس ــاس متغیره ــر اس ــتری ب ــدام مش ــی اق ــه پیش‌بین ب
ــی،  ــوش مصنوع ــوند. داده‌کاوی، ه ــر می‌ش ــه منج موردعلاق
یادگیــری ماشــینی و یادگیــری عمیــق می‌تواننــد مکمــل علــم 

ــند.  ــی باش بازاریاب
ــامت  ــگری س ــش گردش ــا در بخ ــش داده‌ه ــی نق بررس
هــوش  تأثیــر  بــرای  لازم  داده‌هــای  کــه  می‌دهــد  نشــان 
ــژه در گردشــگری ســامت  ــۀ خدمــات به‌وی مصنوعــی در ارائ
هنــوز محــدود اســت )Dalkıran, 2023, p. 149(. هــوش 
ارائه‌دهنــدگان  بــرای  را  فرصت‌هایــی  می‌توانــد  مصنوعــی 
ازایــن‌رو،  کنــد.  فراهــم  ســامت  گردشــگری  خدمــات 

3. Ahmed
4. Al Sayed
5. Ponomarenko
6. Theodoridis& Gkikas
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شناســایی مؤلفه‌هــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری مبتنــی بــر 
هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتال در صنعت گردشــگری 
ــت  ــا صنع ــن مؤلفه‌ه ــایی ای ــرورت دارد و شناس ــامت ض س
ــه  ــتقیم ب ــد و غیرمس ــق می‌بخش ــامت را رون ــگری س گردش

ــد. ــک می‌کن ــور کم ــادی کش ــد اقتص رش

مبانی نظری
یابی 1. اهمیت هوش مصنوعی در بازار

هــوش مصنوعــی فنّاوری جــذاب و پیشــرفته‌ای اســت که 
مکمــل راهبــرد محتــوای کنونــی هــر شــرکت اســت. هــوش 
مصنوعــی اصطلاحــی گســترده اســت کــه طیــف گســترده‌ای 
یادگیــری  طبیعــی،  زبــان  پــردازش  ماننــد  فنّاوری‌هــا  از 
ماشــین، یادگیــری عمیــق، بینایــی کامپیوتــر و بســیاری دیگــر 
ــی در  ــت توانای ــین، به‌عل ــری ماش ــرد. یادگی ــر می‌گی را در ب
ــر  ــی، ب ــای تحلیل ــۀ ابزاره ــا و ارائ ــل داده‌ه ــه و تحلی تجزی
ــذارد  ــمگیر می‌گ ــری چش ــال اث ــی دیجیت ــناریوی بازاریاب س
ــه  ــه، ب )Ponomarenko et al., 2024, p. 157(؛ درنتیج
ــاز  ــر نی ــی ب ــای مبتن ــام تحلیل‌ه ــی در انج ــای بازاریاب تیم‌ه
ــوش  ــای ه ــه از ابزاره ــب‌وکارهایی ک ــد. کس ــک می‌کن کم
ــر  ــای دیگ ــر جنبه‌ه ــز ب ــا تمرک ــد، ب ــره می‌برن ــی به مصنوع
می‌کننــد.  صرفه‌جویــی  زمــان  در  دیجیتــال،  بازاریابــی 
ــا  ــی ب ــترده و مداوم ــاوری گس ــول فنّ ــی تح ــوش مصنوع ه
پیامدهــای گســترده اســت؛ درنتیجــه، توصیــه می‌شــود 
ــت  ــرای تقوی ــال ب ــی دیجیت ــی در بازاریاب ــوش مصنوع از ه
ــری  ــده بهره‌گی ــال‌های آین ــره‌وری در س ــود به ــوآوری و بهب ن

.)Theodoridis & Gkikas, 2019, p. 1321( شــود 
بازاریابــان می‌تواننــد از هــوش مصنوعــی بــرای بــه 
درک  و  مصرف‌کننــده  عمیق‌تــر  بینش‌هــای  آوردن  دســت 
ــه مرحلــۀ  ــر چگونگــی دســته‌بندی و هدایــت مشــتریان ب بهت
ــن  ــۀ ممک ــن تجرب ــد و بهتری ــتفاده کنن ــان اس ــدی سفرش بع
را ارائــه دهنــد. همچنیــن، بــا بررســی دقیــق داده‌هــای 
می‌خواهنــد،   

ً
واقعــا آنچــه  دانســتن  و  مصرف‌کننــده 

ــرای  ــردن ب ــه ک ــدون هزین ــرمایه را ب ــت س ــد بازگش می‌توانن
تلاش‌هــای بی‌اثــر افزایــش دهنــد. آن‌هــا می‌تواننــد از اتــاف 
ــتریان را آزار  ــه مش ــده‌ای ک ــات بی‌حس‌کنن ــرای تبلیغ ــت ب وق
می‌دهــد جلوگیــری کننــد. هــوش مصنوعــی بازاریابــی را بــه 
 Gkikas( روش‌هــای گوناگونــی شخصی‌ســازی می‌کنــد
از  بســیاری  امــروزه   .)& Theodoridis, 2019, 1253
شخصی‌ســازی  بــرای  مصنوعــی  هــوش  از  شــرکت‌ها 
اجتماعــی،  رســانه‌های  پســت‌های  ایمیل‌هــا،  وبگاه‌هــا، 
ویدئوهــا و ســایر مطالــب خــود بــرای پاســخ‌گویی بهتــر بــه 
ــداف  ــی از اه ــد. یک ــتفاده می‌کنن ــتریان اس ــته‌های مش خواس
ــۀ هــوش مصنوعــی خودکارســازی مشــاغلی اســت کــه  اولی

 بــه عقــل انســانی نیــاز داشــتند. ایــن کاهــش در تعــداد 
ً
قبــا

منابــع نیــروی کار موردنیــاز هــر ســازمان بــرای اجــرای یــک 
ــای  ــه کاره ــد ب ــرد بای ــر ف ــه ه ــی ک ــدار زمان ــا مق ــروژه ی پ
ــمگیر  ــی چش ــی را افزایش ــد، کارای ــاص ده ــره اختص روزم

.)Hao & Liu, 2024, p. 3( می‌دهــد 
یابی دیجیتال 2. کاربرد هوش مصنوعی در بازار

هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتــال از قابلیت‌هایــی 
ماننــد جمــع‌آوری داده‌هــا، پــردازش زبــان طبیعــی، یادگیــری 
ــش  ــت بین ــرای دریاف ــا ب ــل داده‌ه ــه و تحلی ــینی و تجزی ماش
ــی  ــای بازاریاب ــف و تصمیم‌ه ــازی وظای ــتری و خودکارس مش

.)Hassan, 2021, p. 359( اســتفاده می‌کنــد
مزیــت هــوش مصنوعــی ایــن اســت کــه بــا جمــع‌آوری 
به‌ســرعت  می‌کنــد  کمــک  داده‌هــا  از  وســیعی  حجــم 
ــن  ــد. ای ــت آی ــه دس ــتری ب ــای مش ــارۀ رفتاره ــی درب اطلاعات
ــه نیازهــای مشــتری، بســته‌به  ــرای پاســخ‌گویی ب اطلاعــات ب
اقدامــات و ترجیحــات او، بــه کار مــی‌رود. هــوش مصنوعــی 
ــان  ــول زم ــد در ط ــای جدی ــورد و داده‌ه ــتفاده از بازخ ــا اس ب
ــای  ــی فرصت‌ه ــوش مصنوع ــد. ه ــود می‌یاب ــازگاری و بهب س
خوبــی را بــرای بازاریابــان فراهــم می‌کنــد تــا مؤثرتــر باشــند؛ 
ــت  ــی را دریاف ــوای مرتبط ــتریان محت ــه مش ــی ک ــن معن ــه ای ب
ــام  ــا پی ــغ ی ــگاه، تبلی ــات روی وب ــط اقدام ــه توس ــد ک می‌کنن
مــارک‌دار ایجــاد می‌شــود. امــا هــوش مصنوعــی جــای 
نقش‌هــا و تلاش‌هــای انســان‌ها را نمی‌گیــرد. ایــن یــک 
ــاوری اســت کــه آن‌هــا را تکمیــل و تقویــت می‌کنــد، امــا  فنّ
بــرای اســتفادۀ مؤثــر از آن بــه مهارت‌هــای انســانی نیــاز دارد 

.)Rabbi, 2024, p. 76(
بخشــی  بلندمــدت  در   )AI( مصنوعــی  هــوش 
جهــان  در سراســر  تجــاری  نهــاد  هــر  از  جدایی‌ناپذیــر 
ــر  ــی ب ــیون مبتن ــد در اتوماس ــای جدی ــد. رونده ــد ش خواه
در  اساســی  تغییــرات  منعکس‌کننــدۀ  مصنوعــی  هــوش 
ــب  ــر در قال ــن ام ــت. ای ــی اس ــوش مصنوع ــم‌انداز ه چش
بازسازی‌شــدۀ  ســرمایه‌گذاری‌های  و  علایــق  ایده‌هــا، 
شــرکت در زمینــۀ پذیــرش هــوش مصنوعــی از اهمیــت 
ــی  ــدازۀ کاف ــه ان ــاوری ب ــن فنّ ــت. ای ــوردار اس ــی برخ فراوان
کــه  اســت  پیچیــده  اشــیا  و  چهره‌هــا  تشــخیص  بــرای 
ــاری دارد.  ــای تج ــرای برنامه‌ه ــادی ب ــیار زی ــای بس پیامده
ــز  ــراد را متمای ــره اف ــخیص چه ــی، تش ــداف امنیت ــرای اه ب
ــرای  ــد. از طــرف دیگــر، تشــخیص اشــیا را می‌شــود ب می‌کن
ــوش  ــرد. ه ــه کار ب ــر ب ــل تصاوی ــه و تحلی ــخیص و تجزی تش
مصنوعــی بــا تصاویــر انســانی رفتــار می‌کنــد و امــکان ارائــۀ 
ــتریان را  ــات مش ــاس ترجیح ــر اس ــخصی‌تر ب ــات ش خدم
ــش  ــال آزمای ــب‌وکارها در ح ــی از کس ــازد. برخ ــم می‌س فراه
ــتریان  ــوی مش ــخیص خلق‌وخ ــرای تش ــره ب ــخیص چه تش
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و درنتیجــه ارائــۀ توصیه‌هــای مناســب محصــول هســتند 
.)Ahmed, 2025, p. 13(

کاربــر  بــا حفــظ  اول،  در درجــۀ  هــوش مصنوعــی، 
و تبدیــل ســرنخ در بازاریابــی دیجیتــال ســروکار دارد. بــا 
مصنوعــی  هــوش  گفت‌‌وگــوی  ربات‌هــای  از  اســتفاده 
طراحــی  هوشــمند،  ایمیلــی  بازاریابــی  )چت‌ربات‌هــا(، 
ــر  ــال، کارب ــی دیجیت ــات بازاریاب ــایر خدم ــی و س وب تعامل
اهــداف کســب‌وکار  بــا  به‌ســمتی هدایــت می‌شــود کــه 
ــر  ــی ب ــوش مصنوع ــر ه ــددی تأثی ــل متع ــد. عوام ــو باش همس
ــی از  ــد. زیرمجموعه‌های ــن می‌کن ــال را تعیی ــی دیجیت بازاریاب
ــود  ــوط می‌ش ــه‌ای مرب ــای رایان ــه برنامه‌ه ــی ب ــوش مصنوع ه
کــه بــه داده‌هــا دسترســی دارنــد و از آن بــرای یادگیــری 
ــا را  ــن داده‌ه ــی ای ــوش مصنوع ــد. ه ــتفاده می‌کنن ــتقل اس مس
از مکان‌هــای گوناگــون، ازجملــه حســاب‌های رســانه‌های 
وبگاه‌هــا  و  برخــط  بررســی‌های  منوهــا،  اجتماعــی، 
جمــع‌آوری می‌کنــد؛ ســپس از اطلاعــات بــرای تولیــد و ارائــۀ 
ــزار  ــد. نرم‌اف ــتفاده می‌کن ــب اس ــا مخاط ــط ب ــوای مرتب محت
هــوش مصنوعــی تجزیــه و تحلیــل برخــط عمیــق رســتوران‌ها 
ــا اجــرای هــوش  ــر می‌ســازد. ب و مشــتریان آن‌هــا را امکان‌پذی
ــد از  ــب‌وکارها می‌توانن ــی، کس ــرد بازاریاب ــی در راهب مصنوع
ــا تبلیغــات جــذاب  ــد و ب ــری ببرن داده‌هــای موجــود بهــرۀ بهت
ــد  ــی یابن ــوه دسترس ــتریان بالق ــه مش ــر ب ــای راحت‌ت در زمان‌ه

.)Boujrad & lamlili, 2021, p. 690(
بــرای  مصنوعــی  هــوش  دارای  مارکتینــگ  دیجیتــال 
تبلیغــات در رســانه‌های اجتماعــی و پلتفرم‌هــای دیجیتــال 
را  لذت‌بخشــی  تجربــۀ  اینســتاگرام  و  فیس‌بــوک  ماننــد 
ــش  ــا، پی ــن پلتفرم‌ه ــی‌آورد. ای ــان م ــه ارمغ ــتریان ب ــرای مش ب
از اینکــه کاربــران را به‌ســمت پیشــنهادهای متناســب بــا 
 
ً
ــا ــا را کام ــات آن‌ه ــد، اطلاع ــت کنن ــان هدای خواسته‌هایش

ــان  ــه بازاریاب ــن ب ــد. هــوش مصنوعــی همچنی ــی می‌کنن ارزیاب
ــر  ــن ام ــد. ای ــک می‌کن ــا کم ــی رونده ــایی و پیش‌بین در شناس
از خــرج بیــش از حــد شــرکت در تبلیغــات دیجیتــال جلوگیری 
و تضمیــن می‌کنــد کــه پــول به‌خوبــی خــرج می‌شــود. 
ــه در تشــخیص اشــیا، صحنه‌هــا و فعالیت‌هــا در  توانایــی رایان
ــه  ــه‌ای شــناخته می‌شــود. تجزی ــوان بینایــی رایان ــر به‌عن تصاوی
ــرداری پزشــکی، تشــخیص چهــره، امنیــت  و تحلیــل تصویرب
ــت از کاربردهــای آن اســت. اگــر  ــر امنی عمومــی و نظــارت ب
بینایــی رایانــه‌ای و هــوش مصنوعــی به‌درســتی همــراه شــوند، 
ــر  ــد و ب ــی کنن ــده را پیش‌بین ــات آین ــد اتفاق ــا می‌توانن ربات‌ه
 Wang( اســاس تغییــرات احتمالــی مطابــق بــا آن عمــل کننــد

.)et al., 2022, p. 957
ــتری و درک  ــای مش ــاخت پروفایل‌ه ــی س ــوش مصنوع ه
ــه  ــی ب ــن توانای ــد ســفر مشــتری را ســاده کــرده اســت. ای ‌فراین

ــوای  ــی محت ــرعت و به‌راحت ــا به‌س ــد ت ــکان می‌ده ــا ام برنده
شخصی‌شــده بــا ارزش را بــرای پروفایل‌هــای مشــتری در 
هــر مرحلــۀ قیــف بازاریابــی و در هــر مســیر ارائــه دهنــد. بــر 
ــی در  ــوش مصنوع ــای ه ــی، برنامه‌ه ــای تاریخ ــاس داده‌ه اس
بازاریابــی دیجیتــال می‌تواننــد تعییــن کننــد کــه چــه محتوایــی 
 مشــتریان را بــه وبــگاه بــاز می‌گردانــد. هــوش 

ً
احتمــالا

مصنوعــی مشــخص می‌کنــد کــه کــدام مشــتریان بــه احتمــال 
زیــاد اشــتراک یــک ســرویس خــاص را لغــو می‌کننــد و 
ــان لغــو  ــد کــه کــدام ویژگی‌هــا در می ــل می‌کن ــه و تحلی تجزی
اشــتراک‌کنندگان اســتاندارد اســت. در نتیجــۀ ایــن تحلیل‌هــا، 
ــزی  ــود را برنامه‌ری ــدۀ خ ــای آین ــد کمپین‌ه ــان می‌توانن بازاریاب
ــویق  ــدن تش ــه مان ــراد را ب ــه اف ــد ک ــرا کنن ــیوه‌هایی را اج و ش

.)George et al., 2024, p. 1592( می‌کنــد
برنامه‌هــای کاربــردی هــوش مصنوعــی در بازاریابــی 
را  اینترنــت  در  داده  نقطــۀ  میلیاردهــا  می‌تواننــد  دیجیتــال 
بــرای   آن چیــزی را بگوینــد کــه 

ً
بررســی کننــد و دقیقــا

ــد دانســت؛ توضیــح می‌دهــد کــه چــه قیمتــی  کســب‌وکار بای
ــن  ــی بهتری ــه زمان ــی‌آورد، چ ــت م ــه دس ــل را ب ــترین تبدی بیش
ــرای ارســال پســت اســت و چــه موضوعــی بیشــترین  زمــان ب
بــا همــۀ  بازاریابــان هوشــمند  توجــه را جلــب می‌کنــد. 
ــد  ــن کار مشــاغل را ســاده می‌کن ــد. ای ــه‌روز می‌مانن روندهــا ب
ــوب را  ــارج از چارچ ــر خ ــتر و تفک ــت بیش و امــکان خلاقی
فراهــم مــی‌آورد. همچنیــن، بــه مشــتریانی کــه ســود می‌برنــد 
 .)Al-Youbi & Mahnabi, 2024, p. 3( ارزش می‌افزایــد

3. کاربرد هوش مصنوعی در گردشگری سلامت
توجــه  مــورد  ســال‌ها  ایــن  در  ســامت  گردشــگری 
ــت  ــورها، به‌عل ــت. کش ــه اس ــرار گرفت ــورها ق ــیاری از کش بس
داشــتن منابــع طبیعــی و امکانــات زیرســاختی می‌تواننــد 
نقــش مهمــی در توســعۀ گردشــگری ســامت داشــته باشــند. 
ــف  ــده‌ای تعری ــازار پیچی ــوان ب ــامت را می‌ت ــگری س گردش
کــرد کــه چندبعــدی اســت و پیش‌بینــی رشــد آن دشــوار 
اســت )Pirhan & Eter, 2022, p. 138(. امــروزه کشــورها 
ــه حداقــل رســاندن تأثیــر منفــی  ــرای ب ــه تلاش‌هــای خــود ب ب
گردشــگری انبــوه بــا اســتفاده از عناصــر گردشــگری جایگزیــن 
ــدف  ــد. ه ــه می‌دهن ــود ادام ــاوری خ ــاخت‌های فنّ در زیرس
گردشــگری ســامت بــه حداکثــر رســاندن منافــع و بــه حداقــل 
ــت‌آمده در  ــۀ به‌دس ــت. تجرب ــط اس ــای مرتب ــاندن خطره رس
ــرای  ــم ب ــت‌ها ه ــود سیاس ــث می‌ش ــاوری باع ــاخت فنّ زیرس
ــن شــود. درعین‌حــال،  ــرای کشــور تعیی کســب‌وکارها و هــم ب
ــارۀ  ــه درب ــات اولی ــۀ اطلاع ــا ارائ ــاد ب ــس اعتم ــاد ح ــا ایج ب
رضایــت مشــتری پیــش از برداشــتن گام، مبنــای رفتــار خریــد 
ــگری  ــۀ گردش ــی در زمین ــوش مصنوع ــد. ه ــکل می‌ده را ش

ــد.  ــته باش ــی داش ــیار مهم ــش بس ــد نق ــامت می‌توان س
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هــوش مصنوعــی فنّــاوری ارتباطــی و سیســتم پیشــرفته‌ای 
ــرد  ــی و عملک ــازی در کارای ــود و توانمندس ــه از بهب ــت ک اس
عملیاتــی پشــتیبانی می‌کنــد و همــۀ برنامه‌هــای پیچیــدۀ 
 Kavut, 2022,( می‌کنــد  حــل  به‌ســادگی  را  جدیــد 
هــوش  از  اساســی  بســیار  بهره‌گیــری  به‌رغــم   .)p. 83
مصنوعــی در گردشــگری ســامت، اغلــب بــرای ایجــاد 
قــدرت در کســب‌وکارهای مرتبــط بــا گردشــگری ســامت از 
طریــق توســعه، حــل مســئله و یادگیــری مــورد اســتفاده قــرار 
ــت  ــعه، به‌عل ــال توس ــی در ح ــای ارتباط ــرد. فنّاوری‌ه می‌گی
ــاد  ــی ایج ــای حیات ــظ فعالیت‌ه ــه در حف ــادی ک ــی زی راحت
شــده‌اند.  بشــر  زندگــی  از  ضــروری  بخشــی  می‌کننــد، 
راه‌حــل  جســت‌وجوی  کــه  می‌دهــد  نشــان  ارزیابی‌هــا 
بــرای هــر نیــازی کــه ممکــن اســت در هــر زمینــه‌ای، ماننــد 
ــرآورده  ــن پلتفرم‌هــا ب ــدۀ ســامت، از ای ــی مصرف‌کنن راهنمای
شــود یکــی از مؤثرتریــن کارهای هــوش مصنوعــی در خدمات 

)Arık, 2023, p. 514( گردشــگری ســامت اســت

پیشینۀ پژوهش
عبدالهــی )2019(، در پژوهشــی بــا عنــوان »نقش هوش 
مصنوعــی در مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و تأثیر آن بــر میزان 
ــای  ــبب ارتق ــی س ــوش مصنوع ــه ه ــزارش داد ک ــروش«، گ ف
ــا  ــا مشــتری و تســهیل رابطــۀ شــرکت‌ها ب ــاط ب مدیریــت ارتب

گاهــی از نیازهــای آن‌هــا می‌شــود. مشــتریان و آ
الســید )2024(، در پژوهشــی بــا موضــوع »هــوش 
ــه  ــزارش داد ک ــدرن«، گ ــال م ــی دیجیت ــی در بازاریاب مصنوع
ضــرورت ســرمایه‌گذاری در آمــوزش هــوش مصنوعــی، 
اخلاقــی،  مســائل  و  داده‌هــا  از  حفاظــت  اولویت‌بنــدی 
تشــویق همــکاری هــوش مصنوعــی و انســانی، نظــارت 
ــان  ــی، در جری ــوش مصنوع ــر ه ــرد و تأثی ــر عملک ــداوم ب م
از  مصنوعــی  هــوش  پیشــرفت‌های  و  روندهــا  مانــدن 
ضرورت‌هــای به‌کارگیــری هــوش مصنوعــی در بازاریابــی 
در   ،)2024( همــکاران  و  پونومارنکــو  اس��ت.  م��درن 
ــی در  ــوش مصنوع ــرد ه ــوع »کارب ــا موض ــود ب ــش خ پژوه
ــه  ــی ب ــوش مصنوع ــد ه بازاریاب��ی دیجیت��ال« گ��زارش دادن
ــد  ــک می‌کن ــال کم ــی دیجیت ــال در بازاریاب ــرکت‌های فع ش
تــا بــه ســطح بالایــی از وفــاداری در بیــن کاربــران بــر 
اســاس مدل‌هــای تعامــل شــخصی دســت یابــد. همچنیــن، 
تئودوریدیــس و گیــکاس )2019(، در پژوهشــی بــا موضــوع 
ــر  ــال تأثی ــی دیجیت ــر بازاریاب ــی ب ــوش مصنوع ــه ه »چگون
ــای  ــاد داده‌ه ــم زی ــه حج ــد ک ــزارش دادن ــذارد؟«، گ می‌گ
تولیدشــده بــه محیطــی آشــفته منجــر می‌شــود کــه بازاریــاب 
بایــد آن را مدیریــت کنــد. داده‌کاوی، هــوش مصنوعــی، 
یادگیــری ماشــینی و یادگیــری عمیــق می‌تواننــد مکمــل 

کاربــری، طبقه‌بنــدی  پروفایــل  باشــند.  بازاریابــی  علــم 
داده‌هــا، بهینه‌ســازی محتــوا، بهینه‌ســازی مخاطبــان هــدف، 
ــدی  ــل رتبه‌بن ــازی عوام ــده و بهینه‌س ــای پیش‌بینی‌کنن الگوه
موتورهــای جســت‌وجو از جملــه مزایایــی اســت کــه هــوش 

مصنوعــی می‌توانــد در بازاریابــی دیجیتــال ارائــه کنــد.
روش‌شناسی 

ایــن پژوهــش بــه شناســایی مؤلفه‌هــای مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتال 
ــدف  ــر ه ــش از نظ ــردازد. پژوه ــگری می‌پ ــت گردش در صنع
ــی  ــا پیمایش ــردآوری داده‌ه ــی گ ــر چگونگ ــردی، از نظ کارب
و از نظــر طــرح پژوهــش کیفــی و مبتنــی بــر مصاحبــه 
اســت. پرســش‌های مصاحبــه بــر اســاس مبانــی نظــری 
ــبه  ــا محاس ــی آن‌ه ــی و پایای ــپس، روای ــد؛ س ــتخراج ش اس
ــوا  ــی محت ــبت روای ــی از روش نس ــن روای ــرای تعیی ــد. ب ش
ــش‌ها از  ــی پرس ــن روای ــرای تعیی ــد. ب ــتفاده ش )CVR(1 اس
ــا  ــن از آن‌ه ــده ت ــه هج ــد ک ــتفاده ش ــص اس ــت متخص بیس
پرســش‌های مصاحبــه را ضــروری توصیــف کردنــد. بــر ایــن 
ــه دســت آمــد کــه نشــان  ــا، نســبت روایــی محتــوا 0/8 ب مبن
ــی  ــن، پایای ــت. همچنی ــش‌ها داش ــودن پرس ــد ب ــل تأیی از قاب
پرســش‌های مصاحبــه بــا ضریــب کاپــا محاســبه شــد. بــرای 
ــه  ــد ک ــا ش ــذار تقاض ــه از دو کدگ ــی مصاحب ــی پایای بررس
مصاحبــه را کدگــذاری کننــد. ســپس، واحدهایــی کــه دربــارۀ 
ــود  ــاوت وج ــه تف ــی ک ــت و آن‌های ــود داش ــق وج ــا تواف آن‌ه
نداش��ت مش��خص شــد. عــدد به‌دســت‌آمده از ضریــب 
پایایــی کاپــا 0/75 بــود کــه نشــان از پایایــی زیــاد پرســش‌ها 

ــت. داش
نمونه‌گیــری بــا روش گلوله‌برفــی انجــام گرفــت و بــا 
ــرگان  ــن از خب ــارده ت ــا چه ــاختارمند ب ــای نیمه‌س مصاحبه‌ه
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــران، مؤلفه‌ه و صاحب‌نظ
مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتــال در صنعت 
از روش  پژوهــش،  ایــن  در  گردشــگری شناســایی شــد. 
ــتفاده  ــات اس ــل اطلاع ــه و تحلی ــرای تجزی ــوری ب ــدد تئ گران
ــتخراج  ــه اس ــه، ب ــه مرحل ــی س ــن روش، ط ــت. ای ــده اس ش
ــذاری  ــاز(، کدگ ــه )ب ــذاری اولی ــردازد: کدگ ــات می‌پ اطلاع
ثانویــه )محــوری(، کدگــذاری انتخابــی )کدگــذاری نهایــی(. 
بنابرایــن، اطلاعــات طــی ســه مرحلــه دســته‌بندی می‌شــود. 
ــرگان پژوهــش  ــا خب ــی کــه ب ــه، از مصاحبه‌های ــن مرحل در ای
انجــام شــد مــوارد اضافــی و غیرمرتبــط حــذف و مفاهیمــی 
کــه بیشــترین فراوانــی و تکــرار را در مصاحبه‌هــا داشــتند 
ــرد  ــه، خ ــه عب��ارت دیگ��ر، در ایـن� مرحل ــد. ب اس��تخراج ش
و  مفهوم‌‌پــردازی  نام‌گــذاری،  مقایسه‌ســازی،  کــردن، 
مقوله‌بنــدی داده‌هــا انجــام گرفــت و از پاســخی کــه خبــرگان 

1. Content Validity Ratio
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ـ کدهاییــ اس��تخراج ش��د. در کدگــذاری  ب��ه پرس��ش‌ها دادندـ
محــوری، مفاهیــم مشــابه و هم‌جنــس از نظــر معنایــی در 
قالــب مقوله‌هــای مهــم طبقه‌بنــدی می‌شــوند. کدگــذاریِ 
ــته‌بندی و  ــا )دس ــن کده ــاط بی ــاد ارتب ــد ایج ــوری ‌فراین مح
ــم  ــه نظ ــن مرحل ــدف ای ــت. ه ــر اس ــا یکدیگ ــخصات( ب مش
بــاز  کدگــذاری  در  به‌دســت‌آمده  عناویــن  بــه  بخشــیدن 
ــته‌ای( از  ــی )هس ــۀ اصل ــک مقول ــد، ی ــن ‌فراین ــت. در ای اس
مرکــز  در  و  می‌شــود  انتخــاب  بــاز  مقوله‌هــای  فهرســت 
ــرار  ــوری ق ــۀ مح ــوان مقول ــوری به‌عن ــذاری مح ــد کدگ ‌فراین
ــا  ــل داده‌ه ــردآوری و تحلی ــه، گ ــن مرحل ــود. در ای داده می‌ش

ــی، مقوله‌هــای زمینــه‌ای و 
ّ
ادامــه می‌یابــد تــا شــرایط عل

ــذاری  ــد کدگ ــا فراین ــط ب ــای مرتب ــا و پیامده ــی، راهبرده میان
محــوری شناســایی شــوند. بنابرایــن، در ایــن مرحلــه، مفاهیــم 
مشــابه و هم‌جنــس از نظــر معنایــی در قالــب مقوله‌هــای 
ــی،  ــذاری گزینش ــۀ کدگ ــود. در مرحل ـ طبقه‌بن��دی می‌ش مهمـ
می‌شــود.  بررســی  مصاحبه‌هــا  بخش‌هــای  محوری‌تریــن 
در کدگــذاری محــوری، هریــک از عواملــی کــه بررســی شــد 

ــود. ــته‌بندی می‌ش ــزی دس ــور مرک ــک مح ــول ی ح
ویژگی‌هــای شــرکت‌کنندگان در پژوهــش در جــدول 1 

ــت. ــده اس ــان داده ش نش

جدول 1: ویژگی شرکت‌کنندگان در پژوهش

درصدتعدادزیرمولفهمولفه

جنسیت
964.2مرد

535.8زن

سن

40214.4-45 سال

45857.1-50 سال

428.5بیشتر از 50 سال

تحصیلات
321.4کارشناسی ارشد

1178.6دکتری

رده سازمانی
1071.4مدیر

428.6کارشناس

می‌شــود،  مشــاهده   1 جــدول  در  کــه  همان‌گونــه 
ــن  ــر بی ــه دو نف ــد، ک ــج زن بودن ــرد و پن ــه م ــرکت‌کنندگان ن ش
ــار  ــال و چه ــن 45-50 س ــر بی ــت نف ــال، هش ــا 45 س 40 ت
نفــر بیشــتر از 50 ســال داشــتند. ســه نفــر کارشناســی ارشــد و 
یــازده نفــر دکتــر بودنــد کــه ده نفــر از آن‌هــا مدیــر و چهــار نفــر 

ــد. ــناس بودن کارش

یافته‌های پژوهش
در  شــرکت‌کنندگان  ویژگی‌هــای  بررســی  از  پــس 
ــه  ــی ارائ ــش کیف ــای بخ ــل داده‌ه ــه و تحلی ــش، تجزی پژوه
می‌شــود. ایــن بخــش شــامل کدگــذاری اولیــه، کشــف 

ــت. در  ــر اس ــل مداخله‌گ ــا و عوام ــف پیامده ــولات، کش مق
ای�ـن بخ�ـش، کدگ�ـذاری ب�ـا روش گران�ـدد تئ�ـوری انج�ـام ش�ـد. 
ــای  ــد و مؤلفه‌ه ــی ش ــه و بررس ــت مطالع ــا دق ــا ب مصاحبه‌ه
ــر هــوش مصنوعــی در  ــی ب ــا مشــتری مبتن ــاط ب مدیریــت ارتب
ــد.  ــتخراج ش ــگری اس ــت گردش ــال در صنع ــی دیجیت بازاریاب
درنهایــت، ایــن عوامــلِ بررســی‌، اســتخراج و کدگــذاری شــد.

کدگذاری باز
ــتخراج  ــا اس ــه از مصاحبه‌ه ــاز، 53 مقول ــذاری ب در کدگ

شــد کــه در جــدول 2 نشــان داده شــده اســت.

یابی دیجیتال در صنعت گردشگری  یت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در بازار جدول 2: کدگذاری اولیۀ مؤلفه‌های مدیر

دادۀ خاممفاهیم اولیه )کد اولیه(مقولات

رقابت‌پذیری در بازار

ارتقای رضایت مشتری

رقابت در کسب‌وکار
در محیط کسب‌وکار رقابتی امروزی، ارائۀ خدمات ویژه به مشتریان 

و اطمینان از رضایت آن‌ها عامل مهمی برای موفقیت بلندمدت شده 

است.

ارائۀ خدمات ویژه به مشتریان

رضایت مشتری
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بهبود رابطه با مشتری

افزایش توان مالی شرکت‌های 

گردشگری

ایجاد روابط قوی با مشتری
مدیریت ارتباط با مشتری راهبردی حیاتی در اطلاعات سازمانی شده 

است؛ زیرا شرکت‌ها برای ایجاد روابط قوی با مشتری، حفظ مشتریان و 

افزایش درآمد می‌کوشند.
حفظ مشتری

افزایش درآمد

برقراری روابط خوب میان 

مدیران و کارکنان

برقراری روابط خوب میان 

کارکنان و مشتریان

تسهیل ارتباطات بین مدیران خدمات 

گردشگری و مشتریان

در زمینۀ سیستم‌های اطلاعات سازمانی، سیستم‌های مدیریت ارتباط 

با مشتری جزء ضروری هستند که ارتباطات بین مدیران خدمات 

گردشگری و مشتریان را تسهیل می‌کنند و افزایش می‌دهند

راهبرد منسجم

برنامه‌ریزی دقیق برای 

مشتریان

فنّاوری‌های مدیریت ارتباط با مشتری بر جمع‌آوری، مدیریت و استفادۀ استفاده از ابزارهای تحلیلی

هوشمندانه از داده‌ها برای استفاده از ابزارهای تحلیلی و بینش‌هایی که 

کید می‌کنند؛  برای تصمیم‌گیری و برنامه‌ریزی راهبردی حیاتی هستند تأ

درنتیجه، ارتباطات قوی‌تری با مشتریان برقرار می‌سازند. برای بهبود 

روابط با مشتری، شرکت‌ها باید مدیریت ارتباط با مشتری خود را با سایر 

استراتژیراهبردهای اطلاعات سازمانی تکمیل کنند.

برنامه‌ریزی راهبردی

ارتباطات قوی‌تری با مشتریان

جلب اعتماد مشتری

وفادار کردن مشتری

هدف‌گذاری نیازها

اعتماد مشتری
مدیریت ارتباط با مشتری بر مبنای هوش مصنوعی سبب ایجاد اعتماد و 

وفاداری و همچنین راهبردهای شخصی‌سازی مانند تقسیم‌بندی نیازهای 

مشتریان و هدف‌گذاری می‌شود.

وفاداری مشتری

تقسیم‌بندی نیازهای مشتریان و 

هدف‌گذاری

ذخیره‌سازی داده‌های 

مشتریان

بهبود روابط با مشتری

همان‌طور که فنّاوری‌های جدید و ظرفیت ذخیره‌سازی پایگاه داده افزایش ظرفیت ذخیره‌سازی پایگاه داده

تکامل یافته‌اند، مدیریت ارتباط با مشتری تعامل کسب‌وکارها را با 

مشتریان تغییر داده است. کنار هم قرار دادن هوش مصنوعی و مدیریت 

ارتباط با مشتری نشان‌دهندۀ تغییر چشمگیری در چگونگی تعامل 

کسب‌وکارها با مشتریان و درک آن‌ها است.

تعامل با مشتریان

درک مشتری

ارائۀ راه‌حل‌های هوشمندانه

بهبود تفسیر اطلاعات 

مشتری

راه‌حل‌های هوشمندتر، یکپارچه‌تر و 

مشتری‌محور
تکامل مدیریت ارتباط با مشتری منعکس‌کنندۀ حرکت اطلاعات 

سازمانی به ‌سمت راه‌حل‌های هوشمندتر، یکپارچه‌تر و مشتری‌محور 

است. هوش مصنوعی سیستم‌ها را قادر می‌سازد تا مجموعه داده‌های 

گسترده را تفسیر کنند، بینش‌ها را ترسیم و آن‌ها را به عمل تبدیل کنند.
بهبود تفسیر داده‌ها

خودکارسازی تحلیل 

داده‌های مشتریان

افزایش سرعت پردازش 

اطلاعات مشتری

مقرون‌به‌صرفه بودن

کاهش زمان برنامه‌ریزی 

برای مشتریان

خودکارسازی ‌فرایند تجزیه و تحلیل 

یادگیری ماشینی و یادگیری عمیق به خودکارسازی ‌فرایند تجزیه و تحلیل داده‌ها

داده‌ها در خدمات گردشگری کمک می‌کند و آن را سریع تر، آسان تر و 

مقرون‌به‌صرفه‌تر می‌کند. با ادغام این هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط 

با مشتری، شرکت‌های خدماتی گردشگری می‌توانند بینش‌هایی بسیار 

 ممکن بود را به دست آورند.
ً
دقیق‌تر و جامع‌تر از آنچه قبلا

تجزیه و تحلیل سریع‌تر، آسان‌تر و 

مقرون‌به‌صرفه‌تر

ارتقای رابطه با مشتری

ارتباط عاطفی با مشتری

ادغام هوش مصنوعی با بازاریابی به شرکت‌های خدمات گردشگری درک بهتر مشتری

اجازه می‌دهد تا مشتریان خود را بهتر درک کنند و آن‌ها را با پیام‌ها و 

پیشنهادهای مرتبط‌تر هدف قرار دهند. ارتقای ارتباط با مشتری
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خودکارسازی ارائۀ خدمات 

به مشتری

پاسخ‌گویی سریع به 

درخواست‌ها

می‌توان از هوش مصنوعی برای خودکارسازی خدمات مشتری استفاده خودکارسازی خدمات مشتری

کرد، که شرکت‌ها را قادر می‌سازد سریع‌تر و دقیق‌تر به پرسش‌ها و 

شکایات مشتریان پاسخ دهند. پاسخ‌گویی به پرسش‌ها و شکایات

پیش‌بینی رفتارهای مشتریان

پیش‌بینی نیازهای مشتریان

تدوین راهبردهای کارآمد

پیش‌بینی‌های دقیق‌تری دربارۀ رفتار 

با هوش مصنوعی، شرکت‌های خدمات گردشگری می‌توانند مشتری

پیش‌بینی‌های دقیق‌تری دربارۀ رفتار مشتری انجام دهند و به آن‌ها امکان 

می‌دهد که نیازهای مشتری را بهتر پیش‌بینی کنند و راهبردهای خود را بر 

اساس آن تنظیم کنند.

پیش‌بینی نیازهای مشتری

تدوین راهبرد مدیران برای مشتریان

استفاده از ربات‌های 

هوشمند

درنظرگرفتن شخصیت 

مشتریان

نوآوری‌های مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی، مانند بینش‌های شخصیتی

بینش‌های شخصیتی، ربات‌های گفت‌وگو و پردازش داده‌های سریع، 

نوید بازتعریف تعامل با مشتری را دارند و مدیریت ارتباط با مشتری را 

وارد عصری با ظرفیتی بی‌سابقه می‌کنند.

ربات‌های گفت‌وگو و پردازش داده‌های 

سریع

بهبود ارائۀ خدمات

نوآوری در خدمات

احترام به ارزش‌های مشتریان

ارتقای مزیت رقابتی

هوش مصنوعی یکی از اجزای کلیدی مدیریت ارتباط با مشتری است تنظیم خدمات

که به شرکت‌ها اجازه می‌دهد محصولات و خدماتشان را تنظیم کنند، 

ایده‌های نوآورانه تولید کنند، و پاسخ‌های بازاریابی فردی را ایجاد کنند، 

درنهایت، ارزش بالاتری را به مشتریان ارائه دهند و مزیت رقابتی را 

تضمین کنند.

با ظهور عصر دیجیتال، داده‌ها به کاتالیزوری برای مزیت رقابتی تبدیل 

شده‌اند و ارزشی بیشتر از پیش برای کسب‌وکارها فراهم می‌کنند.

تولید ایده‌های نوآورانه

ارتقای ارزش مشتری

تضمین مزیت رقابتی

مشکلات راهبردی

مشکل در مدیریت داده‌ها

مشکل در یکپارچه‌سازی

مشکل در مدیریت پایگاه داده
هنوز چالش‌هایی در زمینۀ ادغام هوش مصنوعی و مدیریت ارتباط با 

مشتری وجود دارد که عبارت‌اند از مدیریت پایگاه داده، برنامه‌ریزی 

راهبردی و یکپارچه‌سازی ‌فرایند

مشکل در برنامه‌ریزی راهبردی

مشکل در یکپارچه‌سازی ‌فرایند

جمع‌آوری منظم داده‌ها

دسته‌بندی داده‌ها

ازآنجاکه ماهیت خدمات، فروش، فعالیت‌های عملیاتی و بازاریابی، ایجاد مجموعۀ منسجم دانش 

ادغام هوش مصنوعی و مدیریت ارتباط با مشتری را در حوزه‌های 

گوناگون کسب‌وکار پراکنده‌تر کرده است، ایجاد مجموعۀ منسجم دانش 

دربارۀ هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری هم برای شرکت‌های 

خدمات گردشگری و هم برای دانشگاه ضروری است.
تجمیع داده‌ها

تخصصی کردن مدیریت 

ارتباط با مشتری

پیکربندی اطلاعات

سازگاری

ارتقای خدمات هوشمند

 برای شرکت‌های بزرگ مدیریت سیستم‌های تخصصی
ً
سیستم‌های مدیریت ارتباط با مشتری معمولا

با ظرفیت و الزامات مدیریت سیستم‌های تخصصی طراحی می‌شوند. 

آن‌ها اغلب قیمت بالایی دارند، اما پیکربندی‌های سفارشی، انواع 

روش‌های استخراج داده‌ها و سازگاری با انواع سرور را ارائه می‌دهند.

پیکربندی‌های سفارشی

سازگاری با انواع سرور

نگه‌داری داده‌ها

خدمات هوشمند

امکان اضافه کردن ماژول برای تجزیه و 

سیستم‌های مدیریت ارتباط با مشتری که از هوش مصنوعی بهره تحلیل اطلاعات

می‌گیرند امکان اضافه کردن ماژول‌هایی مانند تجزیه و تحلیل، 

هوشمندی یا فروش را ارائه می‌دهند و دارای ویژگی‌هایی برای 

سفارشی‌سازی سیستم و نگه‌داری داده‌ها هستند.

ارائۀ خدمات هوشمند برای فروش

نگه‌داری داده‌ها
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دادۀ خاممفاهیم اولیه )کد اولیه(مقولات

بازخورد سریع

استفاده از الگوریتم‌های 

ترکیبی در یادگیری

استفاده از الگوریتم‌های یادگیری

در ادغام مدیریت ارتباط با مشتری و هوش مصنوعی، الگوریتم یادگیری 

تقویتی بر اساس انواع اقدامات انجام‌شده یاد می‌گیرد و موفقیت‌ها 

و شکست‌های آن‌ها در غیاب داده‌های موجود توسط یک الگوریتم 

ارزیابی می‌شود. ازآنجاکه سیستم به داده‌های تاریخی دسترسی ندارد، 

می‌تواند هنگام تشکیل مجموعه داده‌های خود از طریق بازخورد فوری 

و مستمر یاد بگیرد.
بازخورد فوری و مستمر

مشتری‌مداری
با فعالیت کسب‌‌وکارها در محیط‌های رقابتی فزاینده، کسب‌وکارها درک دقیق نیازهای مشتری

ضرورت درک دقیق، پیش‌بینی و پاسخ‌گویی به نیازهای متنوع و در حال 

تحول مشتریان را تشخیص داده‌اند. پاسخ‌گویی به مشتریان

افزایش سرعت تجزیه و 

تحلیل از اطلاعات مشتریان

افزایش سرعت تجزیه و 

تحلیل از اطلاعات شرکت

پیش‌بینی رفتار مشتری

تجزیه و تحلیل مجموعه‌های دادۀ گسترده
سیستم‌های مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی از قدرت 

محاسباتی هوش مصنوعی برای تجزیه و تحلیل مجموعه‌های دادۀ 

گسترده استفاده می‌کنند و به این سیستم‌ها اجازه می‌دهند چندین ‌فرایند 

را خودکار کنند، تجزیه و تحلیل عمیق اکوسیستم دیجیتال را ممکن 

می‌سازند و امکان پیش‌بینی و پیش‌بینی دقیق‌تر را فراهم می‌آورند.

خودکارسازی ‌فرایندها

تجزیه و تحلیل عمیق اکوسیستم دیجیتال

پیش‌بینی دقیق

انضباط در خدمات

توانمندی منابع 

انسانی

ــوش ارتقای مدیریت ــر ه ــی ب ــتری مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــتم‌های مدیری سیس

ــرکت‌ها در  ــۀ ش ــتفادۀ هم ــی مورداس ــتم اصل  سیس
ً
ــالا ــی احتم مصنوع

ــت،  ــه مدیری ــاری ازجمل ــای تج ــی جنبه‌ه ــت تمام ــرای مدیری ــده ب آین

ــتری،  ــات مش ــروش، خدم ــی و ف ــابداری، بازاریاب ــی و حس ــور مال ام

عملیــات، منابــع انســانی، تحقیــق و توســعه، فنّــاوری اطلاعــات 

ــود. ــد ب خواه

نظم‌دهی به امور مالی

ارائۀ خدمات به مشتری

ارتقای منابع انسانی

ارتقای توانمندی 

سازمانی

تعامل بهتر با مشتری

ــتری در بهبود تعامل با مشتری ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــی در مدیری ــوش مصنوع ــام ه ادغ

سیســتم‌های اطلاعــات ســازمانی فرصت‌هــای متحول‌کننــده‌ای را 

بــرای کســب‌وکارها فراهــم کــرده اســت تــا تعامــل بــا مشــتری و کارایــی 

عملیاتــی را بهبــود بخشــند. بــا توجــه بــه شــتاب فزاینــدۀ فنّاوری‌هــای 

ــا،  ــری کرون ــی از همه‌گی ــی ناش ــل دیجیتال ــی و تکام ــوش مصنوع ه

ــی  ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتریِ مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــات مدیری تحقیق

ــدا کــرده اســت. ــادی پی ــت زی اهمی

کارایی عملیاتی

ــت،  ــده اس ــان داده ش ــدول 2 نش ــه در ج ــه ک همان‌گون
53 مقولــه در گام اول کدگذاری‌هــا اســتخراج شــد. ایــن 
شــدند.  اســتخراج  خبــرگان  بــا  مصاحبــه  از  مقوله‌هــا 
یافته‌هــای پژوهــش در ایــن بخــش نشــان می‌دهــد کــه 
ــبب  ــد س ــامت می‌توان ــگری س ــی در گردش ــوش مصنوع ه
ــتریان  ــت مش ــود و رضای ــازار ش ــری در ب ــای رقابت‌پذی ارتق
افزایــش یابــد. همچنیــن، هــوش مصنوعــی می‌توانــد ســبب 
ــامت  ــگری س ــوزۀ گردش ــتریان در ح ــا مش ــه ب ــود رابط بهب
ــات  ــدۀ خدم ــرکت‌های ارائه‌دهن ــی ش ــوان مال ــر ت ــود و ب ش
ــج نشــان می‌دهــد کــه هــوش  ــد. از ســوی دیگــر، نتای بیفزای
ــبب  ــد س ــتری می‌توان ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــی در مدیری مصنوع
ــتریان  ــا مش ــان ب ــان و کارکن ــا کارکن ــران ب ــط مدی ــود رواب بهب
ــرکت  ــای ش ــجام در راهبرده ــبب انس ــن، س ــود. همچنی ش

ــد  ــزی کنن ــد برنامه‌ری ــر می‌توانن ــران بهت ــرا مدی ــود، زی می‌ش
ــات  ــی اطلاع ــد، تمام ــی یابن گاه ــتریان آ ــای مش و از نیازه
ــای  ــد نیازه ــرکت‌ها می‌توانن ــود و ش ــره می‌ش ــتریان ذخی مش
مشتریانشــان را در زمــان بســیار کــم به‌راحتــی تجزیــه 
ــال در  ــرکت‌های فع ــا ش ــز ب ــتریان نی ــد. مش ــل کنن و تحلی

ــد. ــرار می‌کنن ــری برق ــۀ بهت ــامت رابط ــگری س گردش

کدگذاری محوری
کدگــذاری  مرحلــۀ  اولیــه،  کدگــذاریِ  از  پــس 
نیــز  محــوری  کدگــذاری  در  شــد.  انجــام  محــوری 
ــان  ــدول 3 نش ــه در ج ــد ک ــایی ش ــوم شناس ــانزده مفه ش

اســت. شــده  داده 
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جدول 3: مفاهیم استخراج‌شده از کدگذاری محوری 

مقولاتمفاهیمشماره

ارتقای رقابت در بازار1
رقابت‌پذیری در بازار

ارتقای مزیت رقابتی

افزایش رضایت مشتریان2

ارتقای رضایت مشتری

بهبود رابطه با مشتری

افزایش توان مالی شرکت‌های گردشگریافزایش توان مالی3

بهبود روابط4

برقراری روابط خوب میان مدیران و کارکنان

برقراری روابط خوب میان کارکنان و مشتریان

ارتقای رابطه با مشتری

ارتباط عاطفی با مشتری

تعامل بهتر با مشتری

بهبود روابط با مشتری

برنامه‌ریزی کارآمد5

هدف‌گذاری نیازها

استراتژی منسجم

برنامه‌ریزی دقیق برای مشتریان
تدوین استراتژی‌های کارآمد

وفادارسازی مشتریان6

وفادار کردن مشتری

جلب اعتماد مشتری

مشتری‌مداری

مدیریت داده‌های مشتریان7

ذخیره‌سازی داده‌های مشتریان

جمع‌آوری منظم داده‌ها

دسته‌بندی داده‌ها

نگهداری داده‌ها

خدمات هوشمندانه8

ارائه راه حل‌های هوشمندانه

ارتقای خدمات هوشمند

خدمات هوشمند

بهبود تفسیر اطلاعات مشتری
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مقولاتمفاهیمشماره

تحلیل داده‌های خودکار9

خودکارسازی تحلیل داده‌های مشتریان

افزایش سرعت پردازش اطلاعات مشتری

خودکارسازی ارائه خدمات به مشتری

پیکربندی اطلاعات

استفاده از الگوریتم‌های ترکیبی در یادگیری

استفاده از ربات‌های هوشمند

صرفه‌جویی در زمان10

افزایش سرعت تجزیه و تحلیل ازاطلاعات مشتریان

افزایش سرعت تجزیه و تحلیل ازاطلاعات شرکت

کاهش زمان برنامه‌ریزی برای مشتریان

پاسخگویی سریع به درخواست‌ها

بازخورد سریع

مدیریت رفتار مشتریان11

پیش‌بینی رفتارهای مشتریان

پیش‌بینی نیازهای مشتریان

پیش‌بینی رفتار مشتری

درنظرگرفتن شخصیت مشتریان

احترام به ارزش‌های مشتریان

صرفه‌جویی در منابع12

مقرون به صرفه بودن

انضباط در خدمات

بهبود ارائه خدمات

توانمندسازی13
توانمندی منابع انسانی

ارتقای توانمندی سازمانی

حل مشکل یکپارچه‌سازی14
مشکل در یکپارچه‌سازی

تخصصی کردن مدیریت ارتباط با مشتری

حل مشکل مدیریت اطلاعات15
مشکل در مدیریت داده‌ها

سازگاری

حل مشکلات برنامه‌ریزی16
مشکلات استراتژیک

نوآوری در خدمات
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از کدگــذاری  به‌دســت‌آمده  اطلاعــات  در جــدول 3، 
ــم  ــن مفاهی ــد و ای ــته‌بندی ش ــجم‌تر دس ــورت منس ــه به‌ص اولی
در پژوهــش شــکل گرفــت: ارتقــای رقابــت در بــازار، افزایــش 
ــط،  ــود رواب ــی، بهب ــوان مال ــش ت ــتریان، افزای ــت مش رضای
برنامه‌ریــزی کارآمــد، وفادارســازی مشــتریان، مدیریــت 
داده‌هــای مشــتریان، خدمــات هوشــمندانه، تحلیــل داده‌هــای 
خــودکار، صرفه‌جویــی در زمــان، مدیریــت رفتــار مشــتریان، 
مشــکل  حــل  توانمندســازی،  منابــع،  در  صرفه‌جویــی 
ــل  ــات و ح ــت اطلاع ــکل مدیری ــل مش ــازی، ح یکپارچه‌س

مشــکلات برنامه‌ریــزی.

کدگذاری انتخابی
محوری‌تریــن  گزینشــی،  کدگــذاری  مرحلــۀ  در 

از  هریــک  می‌شــود.  بررســی  مصاحبه‌هــا  بخش‌هــای 
عواملــی کــه بررســی شــد حــول یــک محــور مرکــزی گــردش 
ــاط  ــت ارتب ــت از: »مدیری ــارت اس ــور عب ــن مح ــد؛ ای می‌کن
بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی ســبب رقابت‌پذیــری 
بــا  رابطــه  بهبــود  توانمندســازی،  گردشــگری،  صنعــت 
ــگری  ــت گردش ــادی صنع ــوان اقتص ــش ت ــتریان و افزای مش

می‌شــود.«
ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــی مؤلفه‌ه ــدل کیف م
مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتــال در صنعت 
گردشــگری ســامت بــر اســاس رویکــرد اشــتراوس-کوربین 

در شــکل 1 نشــان داده شــده اســت.

یابی دیجیتال در صنعت گردشگری  یت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در بازار شکل 1: مدل کیفی مؤلفه‌های مدیر

)منبع: یافته‌های پژوهش(  
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بحث و نتیجه‌گیری
می‌دهــد  نشــان  پژوهــش  از  به‌دســت‌آمده  نتایــج 
ــی  ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتری مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ــازی،  ــگری، توانمندس ــت گردش ــری صنع ــبب رقابت‌پذی س
بهبــود رابطــه بــا مشــتریان و افزایــش تــوان اقتصــادی صنعــت 
گفــت  می‌تــوان  نتایــج  تبییــن  در  می‌شــود.  گردشــگری 
ــی  ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتری مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ابــزاری ارزشــمند در گردشــگری بــرای به‌دســت‌آوردن مزیــت 
رقابتــی در بــازار و بهبــود رضایــت مشــتری بــه شــمار مــی‌رود، 
توســعۀ  بــرای  برنامه‌ریــزی  و  ســرمایه‌گذاری  ازایــن‌رو، 
کاربســت آن ضــرورت دارد. از ســوی دیگــر، به‌کارگیــری 
ــال  ــرکت‌های فع ــازی ش ــبب توانمندس ــی س ــوش مصنوع ه
ــی  ــر امکانات ــرا، علاوه‌ب ــود؛ زی ــگری می‌ش ــوزۀ گردش در ح
ــه دســت می‌دهــد،  کــه در دســته‌بندی اطلاعــات مشــتریان ب
شــرکت‌ها را محبــور می‌کنــد تــا از کارکنــان باتجربــه اســتفاده 
ــم  ــود فراه ــان خ ــوزش کارکن ــرای آم ــرایطی را ب ــا ش ــد ی کنن
ــکاران  ــن و هم ــای آیکی ــا یافته‌ه ــش ب ــن بخ ــج ای ــد. نتای آورن
)2023( همســو اســت. در نتیجــۀ اســتفاده از مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی در بازاریابــی 
ــری  ــی بهت گاه ــامت، آ ــگری س ــت گردش ــال در صنع دیجیت
از چالش‌هــا و فرصت‌هــا و راه‌حل‌هــای مدیریــت ارتبــاط 
بــا مشــتری در دنیــای واقعــی بــه دســت می‌آیــد. بااین‌حــال، 
ــوش  ــر ه ــی ب ــتری مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــات مدیری مطالع
مصنوعــی در مرحلــۀ اجرای‌شــدن هنــوز در حــوزۀ گردشــگری 
ــن  ــا ممک ــن چالش‌ه ــه ای ــت، ک ــش اس ــار چال ــامت دچ س
اســت ناشــی از دسترســی محــدود بــه زیرســاخت‌ها و منابــع 
لازم بــرای توســعه و اجــرای راه‌حل‌هــای مدیریــت ارتبــاط بــا 
ــن  ــر هــوش مصنوعــی باشــد. یافته‌هــای ای ــی ب مشــتری مبتن
بخــش از پژوهــش بــا یافته‌هــای راشــدی و چهــراق )2025( 
ــۀ  ــا در زمین ــی از چالش‌ه ــن، بخش ــت. همچنی ــو اس همس
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی در 
بازاریابــی دیجیتــال در صنعــت گردشــگری ســامت ممکــن 
ــاط  ــط باشــد کــه مدیریــت ارتب ــن واقعیــت مرتب ــه ای اســت ب
 
ً
بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی هنــوز فنّــاوری کامــا

ــت.  ــدی اس جدی
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی 
بازاریابــی دیجیتــال در صنعــت گردشــگری ســامت  در 
ــترش  ــتری و گس ــا مش ــل ب ــتری، تعام ــنجی از مش ــا نظرس ب
ــه  ــی و تجزی ــرای دسترس ــی ب ــانه‌های اجتماع ــتفاده از رس اس
گاهــی شــرکت‌های فعــال در عرصــۀ  و تحلیــل آســان ســبب آ
گردشــگری ســامت از نیازهــای مشــتریان می‌شــود و از ایــن 
طریــق، تعامــل بــا مشــتری را افزایــش خواهــد داد. یافته‌هــای 
ایــن بخــش نتایــج پژوهــش گــور و همــکاران )2022( 

و احمــد )2025( را تأییــد می‌کنــد. از ســوی دیگــر، در 
ــی،  ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتری مبتن ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
و  رفتارهــا  پیش‌بینــی  ســبب  الگوریتم‌هــا  از  اســتفاده 
نیــز  ریــزش مشــتریان  پیش‌بینــی  و  ســلیقه‌های مشــتری 
خواهــد شــد و از ایــن طریــق، تعامــل بــا مشــتریان را افزایــش 
خواهــد داد. نتایــج ایــن بخــش از پژوهــش یافته‌هــای احمــد 
)2025(، اریــک )2023(، کافــات )2022( و پیرهــان و اتــر 

)2022( را تأییــد می‌کنــد.

پیشنهادها
پیشنهادهای کاربردی

می‌تواننــد  کســب‌وکارها  مصنوعــی،  هــوش  بــا   .1
از داده‌هــای تاریخــی بــرای پیش‌بینــی رفتــار مشــتری و 

کننــد.  اســتفاده  مشــتری  نیازهــای  پیش‌بینــی 
ــردازش وارد  ــرای پ ــی ب ــوش مصنوع ــه ه ــی ک 2. هنگام
سیســتم CRM می‌شــود، بــه هدایــت عملیــات و یافتــن 
ــورت  ــن ص ــر ای ــه در غی ــد ک ــک می‌کن ــی کم ناکارآمدی‌های

ــد. ــرار نگیرن ــه ق ــورد توج ــت م ــن اس ممک
اســتفاده  و  کارکنــان  آمــوزش   ،CRM پیاده‌ســازی  .3
ــش  ــرای افزای ــم ب ــرد مه ــه راهب ــی س ــانه‌های اجتماع از رس
ــاذ  ــا اتخ ــت. ب ــتری اس ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری تلاش‌ه
ــرد،  ــه ک ــای CRM را بهین ــوان ‌فراینده ــا می‌ت ــن راهبرده ای
روابــط قوی‌تــری بــا مشــتری ایجــاد کــرد و رشــد کســب‌وکار 

ــش داد. را افزای
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــز ب ــوی مجه ــای گفت‌وگ 4. ربات‌ه
ــد،  ــیدگی کنن ــتری رس ــۀ مش ــش‌های اولی ــه پرس ــد ب می‌توانن
پاســخ‌های فــوری ارائــه دهنــد و بــه کارهایــی ماننــد ردیابــی 
ــد.  ــک کنن ــی کم ــول و عیب‌یاب ــای محص ــفارش، توصیه‌ه س
پاســخ‌گویی را  آن‎هــا 24ســاعته در دســترس‌اند و زمــان 
کاهــش می‌دهنــد و دسترســی بــه خدمــات مشــتری را بهبــود 

می‌بخشــند.
بــرای  هــوش مصنوعــی  از  ربات‌هــای گفت‌وگــو   .5
ــد  ــا می‌توانن ــد. آن‌ه ــتفاده می‌کنن ــتریان اس ــا مش ــت ب صحب
ــد؛  ــخ دهن ــش‌ها پاس ــه پرس ــبانه‌روز ب ــی از ش ــر زمان در ه
ــد.  ــک بمانن ــر کم ــتند منتظ ــور نیس ــتریان مجب ــن، مش بنابرای
ــای گفت‌و‌گــو امــکان  پــردازش زبــان طبیعــی بــه ربات‌ه
ــد  ــا می‌توانن ــد. آن‌ه ــه می‌گوین ــردم چ ــد م ــد بفهمن می‌ده
معنــای پشــت واژگان را دریابنــد، کــه بــه آن‌هــا کمــک 

می‌کنــد تــا پاســخ‌های بهتــری بدهنــد.
ــاد  ــته ی ــای گذش ــو از گفت‌وگوه ــای گفت‌وگ 6. ربات‌ه
ــن  ــوند. ای ــر می‌ش ــان باهوش‌ت ــت زم ــا گذش ــد و ب می‌گیرن
ــه  ــن کار ب ــد در حی ــا می‌توانن ــه آن‌ه ــت ک ــی اس ــدان معن ب
ــی  ــوش مصنوع ــد. ه ــخ دهن ــری پاس ــش‌های پیچیده‌ت پرس
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همچنیــن بــه کارگــران انســانی کمــک می‌کنــد؛ می‌توانــد 
ــث  ــن باع ــد. ای ــنهاد ده ــدی را پیش ــل بع ــا مراح ــخ‌ها ی پاس

می‌شــود خدمــات مشــتری ســریع‌تر و دقیق‌تــر شــود.
7. هــوش مصنوعــی داده‌هــای مشــتری را به‌ســرعت تجزیــه 
ــت از  ــن اس ــان ممک ــه انس ــی ک ــد و الگوهای ــل می‌کن و تحلی
دســت بدهــد را مشــخص می‌کنــد. ایــن توانایــی بــه شــرکت‌ها 

ــد. ــه می‌خواهن ــتریان چ ــد مش ــا بفهمن ــد ت ــک می‌کن کم
ــتری در  ــه مش ــد ک ــی می‌کن ــی پیش‌بین ــوش مصنوع 8. ه
آینــده بــه چــه چیــزی نیــاز دارد و بــه رفتــار گذشــته و روندهــای 
ــک  ــرکت‌ها کم ــه ش ــی ب ــن توانای ــد. ای ــه می‌کن ــی توج فعل
می‌کنــد تــا محصــولات یــا خدمــات مناســب را ارائــه دهنــد. 
بینــش در زمــان واقعــی بــه شخصی‌ســازی هــر تعامــل کمــک 
ــاس  ــر اس ــود را ب ــرد خ ــد رویک ــرکت می‌توان ــر ش ــد. ه می‌کن

ــد. ــم کن تاریخچــه و ترجیحــات مشــتری تنظی
فــروش و  ابزارهــای هــوش مصنوعــی تلاش‌هــای   .9
بازاریابــی را افزایــش می‌دهنــد. آن‌هــا بــه تیم‌هــا کمــک 
می‌کننــد تــا هوشــمندتر کار کننــد و بهتــر بــه مشــتریان 

دسترســی یابنــد.

پیشنهادهای پژوهشی
1. پیشــنهاد می‌شــود پژوهشــی مشــابه بــا اســتفاده از 
ــرد  ــزار ونســیم( انجــام گی ــا )اســتفاده از نرم‌اف مدل‌ســازی پوی
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــا مشــخص شــود، در صــورت اعمــال مدیری ت
ــال  ــی دیجیت ــی در بازاریاب ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــتری مبتن مش
ــه چــه  در صنعــت گردشــگری ســامت، خدمــات در آینــده ب

ــود. شــکل خواهــد ب
2. پیشــنهاد می‌شــود در پژوهشــی مســتقل بــه تأثیــر 
ــا مشــتری مبتنــی  ــر مدیریــت ارتبــاط ب ــه ب تحریم‌هــای فنّاوران
بــر هــوش مصنوعــی در بازاریابــی دیجیتــال خدماتــی در 

ــود. ــه ش ــامت پرداخت ــگری س ــت گردش صنع

محدودیت‌ پژوهش
داده‌هــای به‌دســت‌آمده در ایــن پژوهــش محــدود بــه 
صنعــت گردشــگری ســامت اســت و شــاید نتایــج آن به‌علــت 
ــه شــرکت‌های فعــال  ــم ب ــل تعمی تفــاوت در زیرســاخت‌ها قاب
ــش  ــن پژوه ــر ای ــت دیگ ــد. محدودی ــر نباش ــع دیگ در صنای
محدودیــت در روش اســت؛ زیــرا فقــط از روش کیفی اســتفاده 
ــوان در  ــده را نمی‌ت ــای استخراج‌ش ــت و وزن مؤلفه‌ه ــده اس ش

روش‌هــای کیفــی تعییــن کــرد.

ــت  ــا در فهرس ــن آن‌ه ــادل لاتی ــه مع ــی ک �ـع فارس مناب
ــت: ــده اس ــع آم مناب

معتقدالحــق، حمیدرضــا و اســتخریان حقیقــی، امیررضــا 

حــوزه‌  در  آن  تأثیــرات  و  مصنوعــی  هــوش   .)1400(
بین‌المللــی  همایــش  ششــمین  دیجیتــال.  بازاریابــی 
ــات،  ــاوری اطلاع ــر و فن ــوم کامپیوت ــرق، عل ــی ب مهندس

.8-1 همــدان، 

رتبه‌بنــدی  و  شناســایی   .)1399( معصومــه  اول،  مــرادی 
ــش  ــن همای ــال. اولی ــی دیجیت ــر بازاریاب ــر ب ــل مؤث عوام
ملــی تحقیقــات میان‌رشــته‌ای در علــوم مهندســی و 

مدیریــت، تهــران، 8-1.

در  مصنوعــی  هــوش  نقــش   .)1400( ســهیلا  عبدالهــی، 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و تأثیــر آن بــر میــزان فروش. 
پنجمیــن کنفرانــس بین‌المللــی مطالعــات جهانــی در 
ــران، 18-1. ــی، ته ــت و کارآفرین ــانی، مدیری ــوم انس عل

ــوری، رضــا و صفــوی، صــدف  ــان، علــی، بادرنگیــن ن معلمی
)1399(. دنیــای جدیــد هوشــمند بــا به‌کارگیــری هــوش 
مصنوعــی در نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
الکترونیکــی و پیش‌بینــی رفتــار مشــتری. چهارمیــن 

ــران، 13-1. ــی، ته ــوم مهندس ــی عل ــس مل کنفران
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