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 ده ی چک 

.  پردازدیم  رودندهیارتباط با گردشگران در منطقه زا  تیریهوشمند بر مد  یارهایها و دستباتچت  ریتأث  یبه بررس  یمقاله مرور  نیا

تعاملات هوشمند است.  یو ارتقا   تیرضا شیافزا دکنندگان،ی در بهبود تجربه بازد ها یفناور نی نقش ا لیپژوهش، تحل نیهدف ا

طور مؤثر به سؤالات متداول به توانندیم(  ML) نیماش یریادگیو  (NLP) یعیپردازش زبان طب یناورها با استفاده از فباتچت 

مانند    یی ندهایوهوا ارائه دهند، و فرآآب  ت یو وضع  رهایمس  ،ی گردشگر  یهادر مورد جاذبه  قیگردشگران پاسخ دهند، اطلاعات دق

به بهبود تجربه   ،یریو تصو  ی و تعاملات صوت  یالحظه  ی هاییراهنما  با   زیهوشمند ن  یارهایکنند. دست  لیو هتل را تسه  طیرزرو بل

را در    یتیامن  یهایو نگران  یزبان  یهاتیمانند محدود  یی هاچالش  نیمقاله همچن  نی. اکنندیگردشگران کمک م   تیسفر و رضا

را   قیعم  یریادگیو استفاده از    ی اع اجتم  یهاادغام با شبکه  یبرا  روشیپ   یهاکرده و فرصت  یبررس  ها یفناور  نیاستفاده از ا

و   یخدمات گردشگر  تیف یک  یطور مؤثر به  توانندیهوشمند م  یارهایها و دستباتکه چت  دهندینشان م   جی. نتاکندیم   یمعرف

 را بهبود بخشند.  انیارتباطات مشتر

 یهوش مصنوع  ،ی هوشمند، گردشگر  یارها یها، دستبات چت   :ی د ی کل   کلمات 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ، دانشگاه اصفهان1404ماه   بهشتیارد 7و  6رود،  ندهیزا  یگردشگر یمل  شیهما نیاول

 

 مقدمه    .1

اقتصاد  ی دیاز عوامل کل  یکیعنوان  به  یگردشگر اجتماع   یتوسعه  از جاذبه  یدر مناطق  ژهیوبه  شود،یشناخته م  یو    ی هاکه 

بارز از   یاخود، نمونه  یعی طب  یهاییبایو ز  ی خیتار  تیاهم  ل یدلبه  رود، ندهیبرخوردار هستند. منطقه زا  یغن   ی عیو طب  ی فرهنگ

گردشگر  یمناطق  نیچن م  یاست که  توسعه محل  یهمنقش  ا  یدر  اکندیم  فایآن  با  تعاملات گردشگران   تیری حال، مد   ن ی. 

ن   ییها چالش به همراه دارد که  ها و  باتچت  قیاز طر  ژهی و، به(AI)  ینوآورانه است. ظهور هوش مصنوع   یهاحلراه  ازمندیرا 

  [.  1]  آوردیارتباطات فراهم م  تیریو مد  نگردشگرا  اتیبهبود تجرب  یبرا  یادوارکنندهیام  یاندازها هوشمند، چشم  یارهایدست

  ی دنیفرد و مناظر دمنحصربه  یفرهنگ راثیواسطه مدارد و به  رانیا یانداز گردشگردر چشم  یابرجسته  گاهیجا رودنده یزا منطقه

بلکه موجب    کند،یکمک م  یتنها به رشد اقتصادمنطقه نه   نیدر ا  ی. گردشگرکندیرا جذب م  یاریبس  دکنندگانیخود، بازد

  یی هامؤثر تعاملات گردشگران با چالش  تیریمنطقه، مد  نی ا  تی. با وجود اهمشودیز مین  یو تبادل فرهنگ   ی تعاملات اجتماع 

امر    نیو ا  کنندیمسافران مدرن ناکارآمد عمل م   یمتنوع و فور  یازهای به ن  ییاغلب در پاسخگو  یسنت  یهارو است. روش روبه

  ی بر هوش مصنوع   یمبتن  ی هایفناور  ر،یاخ  یهاسال  در   [.2منجر شود ]  دکنندگانی و تعامل بازد  ت یبه کاهش رضا  تواند یم

  یی هوشمند، با توانا  یارهایها و دستباتاند. چتمطرح شده  ی مختلف از جمله گردشگر  عیدر صنا  نیآفرتحول   یعنوان ابزارهابه

و    انیتا تعامل با مشتر  دانوارد شده  ینوازساعته، به خدمات مهمان  24  یبانیمکالمات مشابه انسان و ارائه خدمات پشت  یبرقرار

 ی ز یرها و کمک به برنامهپاسخ به پرسش  شده، ی سازیشخص  یشنهادهایبا ارائه پ   هایفناور  ن یارائه خدمات را بهبود بخشند. ا

 [.   3] دهند یگردشگران را ارتقا م  یسفر، تجربه کل

بلکه    ست،ین  یفناور  شرفتیپ   ک یتنها    یهوشمند، در خدمات گردشگر  یارهایها و دستباتچت  ژهیوبه  ، یهوش مصنوع   ادغام

و متنوع گردشگران را برآورده سازند و اطلاعات و   یفور یازهای ن توانندیابزارها م نی. اشودیمحسوب م کیضرورت استراتژ کی

  یی های فناور  نیچن  رشیپذ   رود،ندهیمنطقه زا  ی. براستندیها نآن  نیقادر به تأم  یسنت  یهاارائه دهند که روش  یالحظه  یهاکمک

ها به  باتاند که چتمطالعات نشان داده  [.4شود ]  یاتیعمل  یورگردشگران و بهره  تیدر رضا  یتوجهمنجر به بهبود قابل  تواندیم

ارائه تجرب  یبهبود جستجو  افزا  جهیو در نت  کنندیکمک م  شدهیسازیسفر شخص  اتیاطلاعات مقصد و  تعامل و    شیموجب 

  کنانپاسخ دهند و به کار  نی به سؤالات روت  توانندیم  یبر هوش مصنوع   یمبتن  یارهایدست  ن،ی. علاوه بر اشوندیکاربران م  تیرضا

  نیا.  سازدیممکن م  یمنابع را در بخش گردشگر  نهیبه  صیامر تخص  نیتمرکز کنند. ا  تردهیچی پ  فیاجازه دهند تا بر وظا  یانسان

مطالعه،    ن یانجام شده است. در ا  یهوشمند در صنعت گردشگر  ی ارهایها و دستباتچت  یکاربردها   یپژوهش با هدف بررس

  اتیعمل  یسازنه یگردشگران و به  اتیتجرب  یارتقا  یها براشده و نحوه استفاده از آن  لیتحل  هایفناور  نیا  ی فعل  یهایسازادهیپ 

تعامل   ت یریبر بهبود خدمات، مد ی بر هوش مصنوع  یمبتن یابزارها نیا ریپژوهش تأث  نیا ن،ی. همچنردیگیقرار م  یابیمورد ارز

گردشگران   یکل  تیرضا  ش یو افزا  ییخدمات، کاهش زمان پاسخگو  تیفیک  یها را در ارتقاآن   یبا گردشگران و سنجش اثربخش

بالقوه ادغام    ی هاو چالش  ا یدرباره مزا  ییهانشیتا ب  دهد یامکان را م  ن یاهداف به پژوهش حاضر ا  نیبر ا  تمرکز  . کندیم  یبررس

  ندهیآ قاتیتحق یبرا ییمبنا نیپژوهش همچن نیارائه دهد. ا رودنده یمنطقه زا یدر بخش گردشگر یهوش مصنوع  یهایفناور

 .   کند یفراهم م   یعمل  یو کاربردها

 

 پژوهش     ات ی بر ادب   ی و مرور   ی نظر   ی . مبان 2

  ی را در صنعت گردشگر  (CRM)  یارتباط با مشتر  تیریهوشمند، مد  یارهایها و دستباتمانند چت  یاشرفتهیپ   یهایفناور  ادغام

   یبر هوش مصنوع  یمبتن  یابزارها نیا یو عملکردها ی فن فیبخش به تعار نیمتحول کرده است. ا یتوجهطور قابلبه
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  ت یریاصول مد  ن، یبر ا  علاوه  دارد.  د یتأک  (ML)  نیماش  یریادگی و    (NLP)  یعیطب  نها در پردازش زباآن  یهاتیپرداخته و بر قابل

 ن ی. اشودیم  یتعامل با گردشگران بررس  یدر ارتقا  نینو  یها یفناور  یو نقش محور  یدر گردشگر  (CRM)  یارتباط با مشتر

ها را ارتقا بخشند  آن یکنند و تجربه کل نهیرا به انیتعاملات مشتر توانندیمدرن م  یهایکه چگونه فناور دهد ینشان م یبررس

[5 .] 

 هوشمند    ی ارها ی ها و دست بات چت   ف ی تعار   2.1

اند و تعاملات خودکار با کاربران را شده  یطراح  یمکالمات انسان  یسازه ی منظور شبهستند که به   یادهیچیپ   یهابرنامه  هاباتچت 

 ی که به برقرار  کنندیاستفاده م  ی زبان انسان  د یدرک و تول  ی برا(  NLP)  یعیها از پردازش زبان طببرنامه  نی. اکنندیم  لیتسه

 ستنت، یالکسا و گوگل اس  ، یریمانند س  تالیجید  یارهایهوشمند، شامل دست  یارهای. دستکندیارتباط بدون مشکل کمک م

اطلاعات    ی ابی باز  ف، یاز جمله انجام وظا  شوند،یاز خدمات را شامل م   یترگسترده  فیرفته و ط  هیاول  یامکالمه  یهاتیفراتر از قابل

کاربران و سازگار    یهایدرک ورود  یبرا  (ML)  نیماش  یریادگیو    NLP  بیاز ترک  ارها یدست  نی . اشده یشخص  یهاه یو ارائه توص

   [.6] کنندیها در طول زمان استفاده مآن  یفرد حاتیشدن با ترج

زبان    قیها از طرو انسان  وترهایکامپ  ن یاست که به تعامل ب  ی از هوش مصنوع   یتخصص  یاشاخه (  NLP)  یعیزبان طب  پردازش

 ل یرا پردازش و تحل  یعیزبان طب  یهااز داده  یادیز  ریکه مقاد  دهدیامکان را م  نیا  هانیبه ماش  یفناور  نی. اپردازدیم  یعیطب

از هوش    یارمجموعه ی، که ز(ML)  نیماش  یریادگی.  ندیکاربران را درک نما  یهایروداحساسات و قصد در و  نه،یکنند و زم

الگور  یمصنوع  توسعه  به  کامپ  پردازدیم  ییهاتمیاست،  به  م  وترهایکه  داده  دهندیاجازه  باز  آن  اموزندیها  اساس  بر  ها  و 

که عملکرد   دهندیامکان م هاستم یس نیبه ا ML یهاتمیهوشمند، الگور یارهایها و دستباتچت   نهیکنند. در زم یریگمیتصم

و مرتبط    قیدق  یهاها را در ارائه پاسخآن  ییتوانا  جهیو در نت  رند یبگ  اد یخود را با گذشت زمان بهبود بخشند و از تعاملات کاربران  

به انسان   هیکه به مکالمات شب  دهدیامکان را م   نیهوشمند ا  یارهایها و دستباتبه چت  ML  و  NLP  ادغام  [. 7ارتقا دهند ]

  ن یا ها ستمیس ن یبه ا NLPعنوان مثال،  ارائه دهند. به یاشدهیسازیرا درک کنند و تعاملات شخص دهیچیپرداخته و سؤالات پ 

در    ،یانهیزم  یو معان   یکنند، از جمله عبارات اصطلاح   ریو تفس  لیتحل  ار  یزبان انسان  فیظر  یهاکه تفاوت  دهدیامکان را م

تر و  تعاملات متناسب  جهی کاربران سازگار شوند و در نت  حاتیتا به رفتار و ترج  کند یکمک م  هاستمیس  نیبه ا  MLکه    یحال

 [.   8داشته باشند ] یکارآمدتر

    ی ( در گردشگر CRM)  ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد   2.2

. در  پردازدیو بالقوه م  یکنون  انیتعاملات با مشتر  تیریاست که به مد  کیاستراتژ  یکردیرو  (CRM)  یارتباط با مشتر  تیریمد

  CRM  ی دارد. هدف اصل  یوفادار  تیو تقو  تیرضا  یگردشگران، ارتقا  حاتیدر درک ترج  ینقش اساس  CRM  ،یبخش گردشگر

روابط بلندمدت را    جهیمنتقل کند و در نت  انیمشتر  یبه کسب، توسعه و نگهدار  ی معاملات  یها است که تمرکز را از تبادل  نیا

]  جادیا مشتر  تیریمد  یاجرا  [. 9کند  با  گردشگر  (CRM)  یارتباط  تحل  یآورشامل جمع  یدر    یهاداده  کیستماتیس  لی و 

 حات یحاصل از رفتار و ترج  یهانشیاست. با استفاده از ب  یاب یبازار  یهای در ارائه خدمات و استراتژ  یرسانمنظور اطلاع به   یمشتر

 جه یکرده و در نت  میو انتظارات خاص گردشگران تنظ  ازهایبا ن  اسبخدمات خود را متن  توانندیم   یگردشگر  یهاشرکت  ،یمشتر

  ، یکه در صنعت گردشگر  کنندیکمک م  یمشتر  ینرخ نگهدار  ش یبه افزا  CRMمؤثر    ی هاوه یها را بهبود بخشند. شآن  یتجربه کل

 [.   10]  ارندد یادیز تیدهند، اهم شیدرآمد را افزا یتوجهطور قابلبه توانندیم یتکرار انیکه مشتر ییجا

  یارهایها و دستباتچت  یریکارگدگرگون کرده است. به  یرا در صنعت گردشگر  CRM  یها وهیمدرن، ش  ی های فناور  ظهور

با گردشگران ارائه دهند و در   یو در زمان واقع  شدهیتا تعاملات شخص  دهدیامکان را م  نیا  ی گردشگر  یهاهوشمند به شرکت 

 هستند، از    فیاز وظا یعیوس فیقادر به انجام ط یبر هوش مصنوع  یمبتن یابزارها نیدهند. ا  شیرا افزا تیتعامل و رضا جه،ینت
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پاسخگو توص  ییجمله  ارائه  سؤالات،  که همگ  هاه ی به  رزروها  در  کمک  ا  یو  گردشگر  کی  جادیبه  وقفه کمک   یتجربه  بدون 

ا  علاوه  .کنندیم را فراهم    نیروت  فیوظا  یامکان خودکارساز  CRM  یهاستمیدر س  یهوش مصنوع   یهای ادغام فناور  ن،یبر 

تنها  نه   نیتمرکز کنند. ا  شتریافزوده بو با ارزش   تردهیچیتا بر خدمات پ   دهدیاجازه م  یبه کارکنان انسان  بیترت  نیو بد  آوردیم

 جهیکنند و در نت  افتیموقع درو به  قیکه گردشگران اطلاعات دق  دهدیم  نانیاطمبلکه    بخشد،یرا بهبود م  یات یعمل  ییکارآ

 شرفتیپ   انگرینما  CRM  ی هاستم یهوشمند و س  یارهایها، دستباتچت  ییگراهمنهایت،    در  [.11]  ابدی ها ارتقا  آن   یتجربه کل

اMLو    NLP  ی هاتیاز قابل  یریگاست. با بهره  یدر صنعت گردشگر  یتوجهقابل   نیب  یاافتهیتعاملات بهبود    هایفناور  نی، 

 . شودیم یتجار تیموفق  تیو در نها  یوفادار ت،یرضا شیکه منجر به افزا  کنندیم لیو گردشگران تسه یگردشگر یهاشرکت

    تال ی ج ی هوشمند و د ی گردشگر   2.3

. در بخشدیگردشگران را بهبود م  یکه تجربه کل  شودیاطلاق م  یاشرفته یپ  یهایفناور  یکپارچگیهوشمند به   یگردشگر  مفهوم

 یاشرفتهیپ  یهوشمند از ابزارها یدارد، گردشگر هیتک یدست یندهایو فرا ی کیزیکه غالباً بر تعاملات ف  یسنت یمقابل گردشگر

  اتیتجرب جاد یا یبرا تالی جید ی هاو پلتفرم ( AI) ی کلان، هوش مصنوع   یهاداده ل ی(، تحلIoT) ا یاش نترنتیا یهامانند دستگاه

وکارها با  نحوه تعامل کسب  ،یشدن در گردشگر  یتالیجی. حرکت به سمت دبردیو کارآمد بهره م  دغدغهیب  شده، ی سفر شخص

 . دهد یارائه م راو تعامل  ییکارآ ،یاز راحت یاسابقهیداده و سطوح ب رییگردشگران را تغ

را هدا  یکه گردشگر  ی اصل  یهایاز فناور  یکی اتصال دستگاه  IoTاست.    (IoT)   اءیاش  نترنتیا  کند، یم  ت یهوشمند    ی هابه 

طر  یکیزیف داده  نترنتیا  قیاز  تبادل  امکان  که  دارد  باشاره  دستگاه  هاستمیس  اء، یاش  ن یها  مو  فراهم  را  زمآوردیها  در    نه ی. 

  ر یطور خودکار نور، دما و ساها بههوشمند که اتاق   یهابه کار رود، مانند هتل  یمختلف  یهابه روش  تواندیم   IoT  ،یگردشگر

کرده و به   یسازنه یرا به رهایونقل هوشمند که مسحمل یهاستمیس ای  کنند،یم میمهمان تنظ حاتیرا بر اساس ترج ماتیتنظ

به  آنگردشگران  واقع   یهایروزرسانبه  یصورت  م  یزمان  دستگاه  ستمیاکوس  کی  IoT.  دهندیارائه   جاد یا  وستهیپ همبه  یهااز 

  آورد یفراهم م  یتجربه مشتر  یو ارتقا  یات یعمل  یهانهیبهبود ارائه خدمات، کاهش هز  یرا برا  یارزشمند  یهاکه داده  کند یم

از   یمیکلان به حجم عظ ی ها. دادهکنند یم فایهوشمند ا یدر تکامل گردشگر  یکلان نقش مهم یها، دادهIoTبر   علاوه [.12]

مجهز به سنسور   یهارزرو و دستگاه  یهاستمیس  ،یاجتماع   ی هارسانه  یهامانند پلتفرم  یکه از منابع مختلف  شودیها اطلاق مداده

  یو روندها  حاتیدر رفتار، ترج  ییالگوها  توانندیم  یگردشگر  یوکارهاها، کسبداده  نیا  لیو تحل  یآور. با جمعشودیم  دیتول

مؤثرتر را   ماتیهدفمند و اتخاذ تصم یابیخدمات، بازار یسازیبر داده، امکان سفارش یمبتن کردیرو نیگردشگران کشف کنند. ا

خدمات خاص را    یکمک کنند تا تقاضا برا  یگردشگر  کتشر  ک یبه    توانندیکلان م   یهاعنوان مثال، داده. بهآوردیفراهم م 

 کند.   ییشناسا انیگذشته و نظرات مشتر  یعادات مرور، رزروها لیتحل قیبالقوه را از طر انیمشتر ای کند  ینیبشیپ 

گردشگران شده   یبرا  شدهی شخص  اتیتجرب  جادیکلان موجب ا  یهاو داده  AI  ،IoTهوشمند مانند    یهایفناور  یسازکپارچه ی

  ریناپذ ییمورد بحث قرار گرفتند، جزء جدا  یقبل  یهاکه در بخش  یبر هوش مصنوع   یمبتن  تالیج ید  ی ارهایها و دستباتاست. چت

توص  ندیفرا  نیا و  م  شدهیشخص  یهاهیهستند  ساده  دهند یارائه  را  ارتباطات  اکنند یم  یسازو  به   نیهمچن  هایفناور  نی . 

عنوان . بهدهندیها مواجه شوند ارائه مکه ممکن است گردشگران با آن  ی مشکلات  یبرا  ی آن   یهاحلکمک کرده و راه  یریگمیتصم

  ی و ارائه اطلاعات محل  قی ها بر اساس علاجاذبه  شنهاد یبه مسافران در ترجمه زبان، پ   توانندیم  AIبر    یمبتن  یهاستمیمثال، س

ا  علاوه   [.3کمک کنند ] از پلتفرم   تالیجید  یگردشگر  ن،یبر    ی گذارو اشتراک   غاتیرزرو، تبل  یبرا  نیآنلا  یهاشامل استفاده 

به گردشگران  است.  فزااطلاعات  پلتفرم  یاندهیطور  وب  تالیجید  ی هابه  و    ی اجتماع   یهارسانه  ،ی مسافرت  یهاتیسامانند 

  ن یوکارها ابه کسب  تالیجینقاط تماس د   نیهستند. ا  یبا برندها متک  لسفر و تعام  ماتیاتخاذ تصم  یبرا  ل یموبا  ی هاشن یکیاپل

 کنند که به   یآورجمع   یارزشمند ی هانشیو بعد از سفر با مسافران تعامل داشته باشند و ب نیکه قبل، ح دهندیامکان را م
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طور مداوم رشد خواهد  به  تالیجیگردشگران، تعامل د   ی فن  ی هامهارت  ش ی. با افزاکند یکمک م  یمشتر  یو وفادار  تیبهبود رضا

  انگرینما تالیجیهوشمند و د یظهور گردشگر ،نهایت در [.13خواهد شد ] لیتبد یگردشگر ندهیاز آ یدیجزء کل کیکرد و به 

  تال، یجید  یهاو پلتفرم  یکلان، هوش مصنوع   یها، دادهIoT  یسازکپارچه یاست. با    یدر صنعت گردشگر  یاساس  یالگو  رییتغ  کی

را ارتقا دهند.    یترمش  یارائه دهند و تجربه کل   شدهیخود را بهبود بخشند، خدمات شخص  ی اتی عمل  یی کارآ  توانندیوکارها م کسب

فرصت   نیا نوآور  یبرا  یدی جد  یهاتحول  و  گردشگر  یرشد  بخش  مح  جادیا  یدر  و  به  ایپو  یطیکرده   ی برا   وستهیپ همو 

 .آوردیوکارها و مسافران فراهم مکسب

 مرتبط   قات ی . مرور تحق 2.4

  یادی ز  یقاتیتحق  یهاحوزه نوظهور مورد توجه قرار گرفته است و تلاش  کیبه عنوان    یها در صنعت گردشگرباتاز چت  استفاده

  دهندیمطالعات نشان م  ن یصنعت متمرکز شده است. ا  نیو تعاملات در ا  یدر خدمات مشتر  ی انقلاب   یها براآن  لیپتانس  یبر رو

  نیبه چند   یدگ یرس  شده،یسازیو شخص  یفور  یهابا ارائه پاسخ توانندیم رند،یگیم  درتق   یها، که با هوش مصنوعباتکه چت

ها  باتچت  یاصل  تیرا بهبود بخشند. مز  یتجربه مشتر   یساعته به طور قابل توجه  24  یبانیزمان، و ارائه پشتطور همدرخواست به 

است   یگردشگر  یایپو  طیدر مح  یات یح  یاست، که عامل  شگرانبه گرد  یفور  یبانیها و پشتحل ارائه راه   یها براآن  ییدر توانا

[14 .] 

بررس  یها در صنعت گردشگرباتنقش چت   یادی ز  یالمللنیب  مطالعات  تواناکرده  یرا  بر  عمدتاً  و   ی سازها در سادهآن  یی اند 

  لاعات ها با ارائه اطباتکه انجام شد نشان داد که چت   یقیاند. تحقدهندگان خدمات متمرکز شدهگردشگران و ارائه  نیارتباطات ب

مقصد،    یابیبازار  نهی. در زمبخشندیرا بهبود م  یرزرو تجربه کاربر  ی ندهایو کمک در فرآ  شده، یشخص  شنهاداتیپ   ،ی زمان واقع

  ی متناسب ارائه دهند که باعث بهبود تجربه کل  شنهاداتیپ  ، یمسافران فرد  ق یو علا  حاتیبر اساس ترج  توانندیها مباتچت 

  ت یبر تعامل و رضا  یمثبت  راتیتأث  یها در صنعت گردشگرباتنشان داده شده است که چت  ن،ی بر ا  علاوه  . شودیم  دکنندگانیبازد

  ت یسطح رضا شیکه به افزا کنند یتر کمک م و راحت تریها به تجربه سفر شخصباتنشان داد که چت  قاتیدارند. تحق یمشتر

  ی به کارها یدگیگردشگران را با رس یبار شناخت توانندیها مباتاشاره کرد که چت  نیمطالعه همچن نی. اشودیم نجرکاربران م

که بر    دهدیامکان را م  نی ا  یامر به پرسنل انسان  نیکاهش دهند. ا  هاییارائه راهنما  ایمانند پاسخ به سوالات متداول    یتکرار

 [. 1] ابد ییبهبود م  یخدمات کل  جهیتتمرکز کنند و در ن تردهیچیمسائل پ 

از مطالعات   یوجود دارد. برخ یها در صنعت گردشگرآن  رشیدر پذ زین یی هاها دارند، چالشباتکه چت  یادیز یایوجود مزا با

  نانجام شده، نشاتحقیق  عنوان مثال،اند. بهمبهم اشاره کرده  ای  دهیچیپ  یهابه پرسش یدگیها در رسباتچت یهاتیبه محدود

به    ازیکه ن  یتردهیچیپ   یها موفق هستند، اما در برابر درخواست   نیروت  یهابه درخواست   یدگیها در رسباتداد که اگرچه چت 

ها  داده  تیامن  ،یخصوص  میدر مورد حر  ییهاینگران  ن،ی. علاوه بر اشوندیدارند با مشکل مواجه م  یهوش احساس  ای  قیدرک دق

  یی کارآ  توانندیها مباتکه چت ی دارند که در حال  د یکاربران مطرح شده است. مطالعات، تأک  یا بر  ندیناخوشا  اتیو احتمال تجرب

  اریسب  یمانند گردشگر  یخدمات   ع یرا که در صنا  انیمشتر  یو روان   ی احساس  یازهاین  شهیرا بهبود دهند، ممکن است هم  ی اتیعمل

 [. 15مهم است برآورده نکنند ]

به شدت   یبات در صنعت گردشگرچت  یهاستم یو اصلاح س  یسازنه یبه  یبرا  شتریب  قاتیبه تحق  ازیها، نچالش  نیبا توجه به ا

ها بتوانند  کنند تا آن  یها بررسباتچت  یعیپردازش زبان طب  یهاتیبهبود قابل  یبرا  ییها راه  دی با  نده ی. مطالعات آشودیاحساس م

شخص  پردازشرا    یتردهیچیپ   یهادرخواست  تعاملات  و  ا  یترشدهیسازیکرده  بر  علاوه  دهند.  به    دیبا  قاتیتحق  ن،یارائه 

ها و  داده  یخصوص  میدر مورد حر  ژهیوپرداخته و به  یدر خدمات مشتر  یمربوط به استفاده از هوش مصنوع   یاخلاق   یهاینگران

   ،یها در صنعت گردشگرباتچت  نهیموجود در زم قاتیمجموعه تحق ت،ینها در  انجام دهند. یشتریب یهایها بررسآن تیشفاف
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خدمات    نهیدر زم  یقابل توجه  یایمزا  هایفناور  ن یکه ا  ی. در حال دهدیها را نشان مآن  یها تیو هم محدود  هالیهم پتانس

رفع    یبرا  شتریب  قاتیدارد. تحق  ودها وجگسترده آن  رشیهمچنان در پذ  یی هاو تعامل دارند، چالش  ی اتیعمل  ییکارآ  ،یمشتر

 [. 16است ] یضرور یها در صنعت گردشگرباتچت لیکامل از پتانس یبردارمشکلات و بهره نیا

 

 ی شناس . روش 3

  ق یروش تحق ب،یترت نیاست. به ا یدر صنعت گردشگر هایفناور نیا یفعل تیضعو لیوتحلهی بر درک و تجز قیتحق نیتمرکز ا

است.   یدر گردشگر  تالیجیو تحول د  یها، هوش مصنوع باتمربوط به چت  یو صنعت  یعمدتاً بر اساس مرور جامع منابع علم

شناسا   یشناسروش  نیا شکاف  ها افتهی   ، یدیکل  ی روندها  یی به  تحق  یهاو  در  م  قاتیموجود  چت  ورددر  از  و  باتاستفاده  ها 

 .پردازدیم یدر بهبود تجربه گردشگران و تعاملات مشتر یبر هوش مصنوع  یمبتن  یهاستم یس

منابع موجود در رابطه با موضوع   لیوتحلهیاست که شامل جستجو، مرور و تجز  اتی مطالعه، مرور ادب  نیدر ا  یاصل  قیتحق  روش

هوشمند   ارانیها و دستباتدر مورد نقش چت   قیدر تحق  ید ی کل  یهاو شکاف  هاافتهی روندها،    یی با هدف شناسا  کردیرو  نیاست. ا

  پردازدیم  یی هادگاهی شواهد و د  یآورمطالعه به جمع  کرد،یرو  نیا  قیشده است. از طر  یحروابط با گردشگران طرا  تیریدر مد

هستند،    یدر حال تحول صنعت گردشگر  ی بر هوش مصنوع   یمبتن  یهاستمیبات و سچت  یهایچگونه فناور  دهند یکه نشان م

گنجانده شده   قیروز و مرتبط در تحقاطلاعات به نکهیاز ا نانی اطم یبرا روابط با گردشگران. تیریدر بهبود خدمات و مد  ژهیوبه

را داشتند    ریز  یارهایکه مع  یمحدود کردن مطالعه، مقالات   یبرا  انجام شد.  کیستماتیطور سها بهداده  یآورجمع  ندیاست، فرآ

انگل زبان  به  شده  منتشر  شدند:  اخ  5در    یسیانتخاب  گردشگر2023-2018)  ریسال  صنعت  بر  خاص  تمرکز  کاربرد    ی(،  و 

  یسازادهیپ   یامدهای و پ   ایها، مزاچالش  یتعاملات با گردشگران، و بررس  تیریمد  یبرا  یهوش مصنوع   ی هاستمیها و سباتچت 

پرداخته   یها در گردشگرباتبه استفاده از چت   میطور مستقکه به ی. مقالاتیدر گردشگر  یبات و هوش مصنوع چت  یهایفناور

 با مطالعه برخوردار نبودند از مرور حذف شدند.  ی از ارتباط کاف ای

  یی روش به شناسا   ن یقرار گرفتند. ا  لیوتحله یمورد تجز  کیتمات   لیها با استفاده از روش تحلمرتبط، داده  اتیادب  یآوراز جمع  پس

روابط با گردشگران کمک کرد.    تیریهوشمند در مد  ارانی ها و دستباتمشترک در مورد نقش چت  یو روندها  م یها، مفاهتم

در    (CRM)  یروابط مشتر  تیریهوشمند، مد  ارانیها و دستباتشامل نقش چت  لیتحل  نیشده در ا   یی شناسا  یدیکل  ی هاتم

  بود.   یدر گردشگر  یهوش مصنوع   ی هایفناور  یهاتیها و محدودو چالش  تال، یجیهوشمند و تحول د  یگردشگر  ،یگردشگر

روابط  تیریهوشمند در مد یارهایها و دستباتدر مورد نقش چت قیتحق یبرا افتهیجامع و ساختار یکردیرو یشناسروش  نیا

مطالعه در نظر دارد   نیمرتبط، ا ات یادب لیو تحل کیستماتیمرور س  کی قی. از طرآوردیفراهم م یدر صنعت گردشگر انیمشتر

  یی شناسا  رود،ندهیبر منطقه زا  ژهیبا تمرکز و  ،یدر گردشگر  هایفناور  نیکاربرد ا  رد  یدیکل  یهاها و فرصتتا روندها، چالش

 کند.  

 

       ج ی و نتا   ها افته ی .  4

  ی تعاملات گردشگران و بهبود تجربه کل  تیریهوشمند در مد  یارهایها و دستباتچت  نیآفرتحول  ریمطالعه تأث  نیا  ی هاافتهی

  ی ریادگی و    (NLP)  یعیپردازش زبان طب(،  AI)  یهوش مصنوع   ی هاشرفتیکه توسط پ   ها، یفناور  نی. ادهدیها را نشان م آن 

  ج ی. نتادهند یمتنوع گردشگران ارائه م  یازهایبرآوردن ن  یبرا  یو کارآمد  ریپذاسیمق  یهاحلراه  شوند، یم   ت یهدا  (ML)  نیماش

 و   دهند یارائه م ی آن یبانیهوشمند ارتباطات را ساده کرده، پشت ی ارهایها و دستباتدارند که چگونه چت د یتأک نیمطالعه بر ا
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برا را  انتظارات مسافران مدرن، به  یخدمات  زا  یمحبوب  مقاصددر    ژهیوبرآورده ساختن    . کنندیم  یسازیشخص  رود ندهیمانند 

  ی هادر مورد جاذبه  اتیبه سوالات متداول، ارائه جزئ  یدهدر پاسخ  یریچشمگ  یهای توانمند  یگردشگر  تیریدر مد  هاباتچت 

  یهاتیفعال  بیرزرو هتل و ترت  ط، یمانند رزرو بل ییندهایفرآ نیابزارها همچن  نیدارند. ا  رهایهوا و مس تیوضع  ی نیبشیپ   ، یمحل

 ساعته و هفت روز هفته 24 یکه امکان دسترس یدر حال  دهند،یرا کاهش م  یعوامل انسان به یرا ساده کرده و وابستگ یحیتفر

خدمات را بهبود   یی کارا  یبر هوش مصنوع   یمبتن  یهاباتهوشمند، چت  یگردشگر  یهاستمیدر مورد اکوس  .کنند یرا فراهم م

 .شودیم یمشتر تیرضا  شیکه منجر به افزا دهند یرا کاهش م رانتظا یهاو زمان دهیبخش

قوت چت  یکی نقاط  توانا باتاز  لحظهآن  ییها  اطلاعات  ارائه  در  موقع  یاها  به  برا  ت یو حساس  است.  مثال،    یبه گردشگران 

  ا ی  یخیتار  یهامکان  ،یفرهنگ  یدادهایکسب اطلاعات در مورد رو  یبات برااز خدمات چت  توانندیم   رودندهیزا  دکنندگانیبازد

ه  ی فصل  یهاجشنواره  کنند.  یریختأ   گونهچیبدون  مصنوع   ی مبتن  یهاباتچت  استفاده  هوش  ا  ی بر    یهاتجربه  جادیامکان 

  ماتیتصم  توانندیکه گردشگران م  یبه طور  آورند، یکاربران فراهم م  یو رفتارها  حاتیترج  لیشده را با تحل  یسازیپرشخصیها

و با شکستن موانع   کنندیم   یبانیها از تعاملات چندزبانه پشتباتچت  ن،ی. علاوه بر ارندیخود بگ  یهاتیفعال  رددر مو  یاآگاهانه

شونده با صدا  فعال  یهاستمیهوشمند، مانند س  یارهایدست  نقش   . دهندیم  جیرا ترو  یالمللنیمسافران ب  یبرا  تیشمول  ، یزبان

گردشگران را  ای پو یازهای ن یصوت یارهایدست . کندیم لیرا تکم ها ی توانمند نیا ،یریو س ستنتیمانند آمازون آلکسا، گوگل اس

  نیابزارها همچن  نی. اکنندیبرآورده م  یونقل و خدمات اضطرارحمل  یهایروزرسانبه  ت،یبر موقع  یمبتن  شنهاداتیارائه پ   قیاز طر

متناسب با    ییغذا  یهانه یسفر و گز  یهاو برنامه  کنندیکاربران استفاده م  حاتیترج  ینیبشی پ   یبرا  کنندهینیبش یپ   لیاز تحل

گردشگران کمک    یو وفادار  ت یرضا  شیبه افزا  یبه طور قابل توجه  یایسازین شخصی. چندهندیم   شنهادیرا پ   یفرد  یهاقه یسل

 . کند یم

  یبصر  ییشناسا   یهاستمیو س  یمانند دستورات صوت  یتعامل  یهایژگیو  قیهوشمند از طر  یارهایدست  ،یبر ارائه راحت  علاوه

  دکنندگان یمجهز هستند، به بازد  (AR)افزوده    تیواقع  یهاکه به رابط  یتور مجاز  انیمثال، راهنما  ی. براکنندیم   تیتعامل را تقو

م  نیا را  سا  دهند یامکان  مجاز   یخیتار  یهاتیکه  صورت  به  تجرب  یرا  و  کنند  غن   یفرهنگ  اتیکاوش  را    کنند.   تریخود 

  ن یکند. ایم جادیگردشگران ا یبرا ی ادماندنیو تعاملات به ی ارتباطات احساس یهوش مصنوع   یهایبا فناور  AR یسازکپارچه ی

  ی گردشگر  ی هاوهیو بروشورها، ش  یبلکه با کاهش مواد چاپ   کنندیرا جذب م  یمند به تکنولوژنه تنها مسافران علاقه  هایژگیو

 . دهندیم جیترو زیرا ن داری پا

    ی ها در گردشگر بات چت   رش ی ها در پذ ها و فرصت چالش   4.1

و دستباتکه چت  یحال  در قابل  یارهایها  م  یگردشگر  تیریدر مد  ینیآفرتحول  یهاتیهوشمند  ها  آن  رشیپذ  دهند،یارائه 

از موانع   یکیانجام شود.   یها به درستآن یسازادهیطور مؤثر برطرف شوند تا پ به د یچالش همراه است که با نیبا چند نیهمچن

اند.  شده  یطراح  زبانیگردشگران فارس  یکه برا  یی هاباتچت  یدر طراح  ژه یوبه  است،   یو فرهنگ  یزبان   ی هاتیمحدود  ،یاصل

کنند، همچنان   ریرا پردازش و تفس  یفارس  یمحل  یهاشیدستور زبان، اصطلاحات و گو  قیطور دقکه به  ییهاباتچت   یطراح

مناسب    ی فرهنگ  یهاپاسخ  جادیو ا  ی متن  ی معان  یی در شناسا  ی اغلب با مشکلات  زبانیفارس  یهاباتچت  است.  ده یچیچالش پ   کی

  ی هاتمیبه بهبود مستمر در الگور  ازیها نچالش  نی. اشودیکاربران م   تیها و کاهش رضامواجه هستند که منجر به سوءتفاهم

  میمربوط به حر  یهاینگران  ن،یبر ا  علاوه  .کنند یم  دیرا تأک  تیو شمول  یسازیبوم  یارتقا  یبرا (  NLP)  یعیپردازش زبان طب

. از  شودیمطرح م  یبات در گردشگرچت  ی هایگسترده فناور  رشیدر پذ   یعنوان موانع قابل توجهها بهداده  تیو امن  یخصوص

سفر    یهاپرداخت و برنامه  ی هاروش  ، ییشناسا  اتیهمچون جزئ یحساس  یکه اطلاعات شخص  شودیگردشگران اغلب خواسته م

ا  راخود   از داده  یخصوص  میدر مورد نقض حر  ییهایموضوع نگران  نی به اشتراک بگذارند که    . کندیم  جادیها او سوءاستفاده 

  ن ی. رفع ادهدکاربران را کاهش    ت یو رضا رشیپذ تواندیاست، م  یناکاف  یتیامن  یهااز پروتکل  یمسائل مربوط به اعتماد که ناش 
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ها مانند  مقررات حفاظت از داده  تیو رعا  یرمزگذار  یهاسمیمکان  ،یخصوص  میحرشفاف    یها است یتوسعه س  ازمندیها نچالش

 ت ی احراز هو  یندهایمرور ناشناس و فرآ  یهانه یگز  یسازادهی پ   ن،یاست. علاوه بر ا( GDPR)ها  حفاظت از داده  یمقررات عموم

تعاملات    یهاتیکه وجود دارد، محدود  یگرید  چالش  .  ]15[اعتماد کاربران کمک کند  تیو تقو  هایرانبه کاهش نگ  تواندیامن م

بهباتچت  پ   ژه یوها،  با سوالات  از نظر احساس  ا ی  دهیچیدر برخورد  بر هوش   ی مبتن  یهاستمیکه س  ی است. در حال  یحساس 

 حساس اما اغلب در پردازش سوالات بدون ساختار و    کنند،یعمل م  یبه خوب  یو تکرار  افتهیساختار  فیدر انجام وظا  یمصنوع 

هستند و   ی جانیفاقد هوش ه ی بات فعلچت ی هاستمیطور مثال، سقضاوت دارند، مشکل دارند. به  ا ی ی به همدل از یکه ن نهیبه زم

ن   نیبنابرا کردن  برطرف  به  موقع  یاحساس  یازهایقادر  در  لغو    ایزا  استرس  یهاتیگردشگران  همچون   ا ی  رزرونامشخص، 

ا  ی. براستندین  ها، ی اضطرار   یهاستمیدر س  جانیه  ییشناسا   یهایاحساسات و فناور  لیتحل  یسازکپارچهیمانع،    نیغلبه بر 

 ].16[تجربه کاربران را ارتقا دهد تی ها را بهبود بخشد و در نهاآن یو همدل ی دهپاسخ  تواندیبات مچت 

 ی ها در گردشگر بات چت   رش ی ها در پذفرصت   4.2

 یرهایاز مس  ی کی.  دهندیارائه م  یرشد و گسترش در صنعت گردشگر  یبرا  یقابل توجه  یهاها فرصتباتها، چتوجود چالش  با

 نستاگرامیمحبوب مانند واتساپ، تلگرام و ا  رسانامی و خدمات پ   یاجتماع   یهارسانه  یهاها با پلتفرم باتادغام چت  دوارکننده،یام

  ی ارتباط  یهاکرده و کانال  دایپ   یدسترس  یترعیکه به مخاطبان وس  دهندیامکان را م  نیا  کارها وها به کسبادغام  نیاست. ا

  ق یرتعاملات کاربران را از ط  ی اجتماع   یهاشده با رسانهادغام  یهاباتچت   کاربران آشنا است.  یرا فراهم کنند که برا  یاکپارچه ی

آن جمع  شدهیسازیشخص   شنهاداتیپ   ،یارتباطات  فور  یآورو  م  یبازخورد  چنبخشندیبهبود   ن یهمچن  ییهاادغام  نی. 

به اشتراک    یمثبت خود را به راحت  اتیتجرب  توانندیم   یکه گردشگران راض  یی جا  دهند، یم  ج یرا ترو  یاجتماع   یگذاراشتراک 

 ].6[کنند تیوتق شتریبگذارند و شهرت و اعتبار مقاصد را ب

د  فرصت پ   یگریمهم  دارد،  وجود  و چت   یها ستم یس  جادیا  یبرا  قیعم  یر یادگی  یهایفناور  شرفتیکه  هوشمندتر  بات 

ها را پردازش از داده  یادیحجم ز  توانندیها اکنون مباتچت  ،یتیتقو  یریادگیو    یعصب  یهااست. با ظهور شبکه  رتریپذق یتطب

بهبود دقت    یرا برا  قیعم  یریادگی  یهاتمیالگور  لیپتانس  .رند یبگ  ادی مداوم    طوربهکنند و از تعاملات    ییکرده، الگوها را شناسا

پ   هاستمیس  نیکه ا  یطور به  دهند، یها نشان م باتچت  هستند.    یریگمیتصم  یندهایو فرآ  تردهیچیقادر به پردازش مکالمات 

کرده    ینیبشیگذشته پ   یکاربران را بر اساس رفتارها   حاتیترج  توانند یم  ینوع بر هوش مص  یمبتن  ی هاستمیعنوان مثال، سبه

  شدهی سازیسفر شخص یزیردر برنامه ژه یوبه تیقابل ن یکنند. ا م یتنظ یفرد ی ازهایرفع ن یبرا کینامیطور درا به شنهاداتیو پ 

 ].15[هستند شدهیسفارش اریبس یسفر یهاکه گردشگران به دنبال برنامه ییاست، جا دیمف

پ   علاوه    ی هافرصت  (VR)  یمجاز  تی و واقع  (AR)افزوده    تیواقع  یها یها با فناورباتادغام چت  ،یک یتکنولوژ  یهاشرفتیبر 

  شوند،یم  نیتأم  یهوش مصنوع   یهاباتتور که توسط چت   یمجاز  انی . راهنمادهدیتعامل کاربران ارائه م  تیتقو  یبرا  یدیجد

و    یفرهنگ یهانهیارائه دهند که زم ی کیزیف یهاط یمح یرو  تالیجیبا قرار دادن اطلاعات د یاورکنندهغوطه اتیتجرب توانندیم

  ی با ارائه محتوا   یطور قابل توجهرا به   یمشتر تیمقصد و رضا تیافزوده جذاب  تیبا واقع  یهاباتچت  .کنند یم تریرا غن  یخیتار

چرا که   کنندیکمک م  داریپا   یگردشگر  یهاوهیش  جیبه ترو  نیهمچن  هایفناور  نی. ابخشندیجذاب بهبود م  یو بصر  ی تعامل

بروشورها  ازین راهنماها  ی چاپ   یبه  م  ی کیزیف  یو  کاهش  پ   علاوه   .دهندیرا  مباتچت  ،یفناور  ی هاشرفتیبر  از   توانند یها 

وکارها  بزرگ از تعاملات کاربران، کسب   یهاداده  لیکنند. با تحل  تیحما  یگردشگر  تیریها در مدبر داده   یمبتن  یریگمیتصم

که    دهند یرا م  امکان   نیها او به آن  ابندیو نقاط دردسر دست    حاتینوظهور، ترج  ی در مورد روندها  یی هانشیبه ب  توانندیم

بات  حاصل از تعاملات چت  کننده ینیبشیپ   ی هالیتحل  کنند.  نهیخود را اصلاح کرده و خدمات خود را به  ی ابیبازار  ی های استراتژ

  ییخدمات شناسا  ینوآور  یبرا  ییهاکنند و فرصت  یسازرا ساده  یموجود  تیریکرده، مد  ینی بشیتقاضا را پ   یالگوها  توانندیم

 ].1[کنند
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در گردشگرباتچت  ندهیآ تجارت مکالمه  نیهمچن  یها  مبهره  یااز ظهور    ی هوش مصنوع   ی هاستم یکه س  یی جا  شود، یمند 

از طریخر  ندیبا کاهش اصطکاک در فرآ  یاتجارت مکالمه   .کنندیم  لیچت تسه  یهارابط  قیاز طر  ماًیرا مستق  دهایخر  قید 

  یهابه تراکنش  ندهیفزا  لی مدل با تما  نی. ادهدیم  شیو رشد درآمد را افزا  لیو اصلاحات، نرخ تبد  داتییتأ  ،ی آن  یهاپرداخت 

  ی ریپذی و دسترس  تیشمول  نیها، تضمفرصت  نیوجود ا  با   راستا است.در دوران پساکرونا، هم  ژهیومحور، به- لیبدون تماس و موبا

امر پذ  یبرا  یضرور  یهمچنان  سباتچت  رشیگسترش  توسعه  است.  محتوا  ی بانیپشت  ی هاستم یها  و  با    یچندزبانه  سازگار 

بر    وه تر سازد. علامخاطبان مختلف قابل دسترس   یرا برا  یرا پر کرده و خدمات گردشگر   یارتباط   یهاشکاف  تواند یفرهنگ م

ها را بهبود  باتچت  ییو پاسخگو  نانیاطم  تیعملکرد، قابل  یسازنهیمداوم و به  یریادگی  یبازخورد برا  یهاگنجاندن حلقه  ن،یا

نت  .بخشدیم و دستباتچت  ،یریگجهیدر  برا  یرینظیب   یهاهوشمند فرصت  ی ارهایها  فراهم    یگردشگر  تیریتحول مد  یرا 

و    یخصوص  میحر  یهاینگران   ،یحال، پرداختن به موانع زبان  نی. با ایمشتر  تیو رضا  یسازیشخص  ،یی با بهبود کارا  آورند،یم

  یهابر مدل  دیبا   ندهیآ  قاتیتحق  ها،یاست. با تکامل فناور  یضرور   هان آ  لیبه حداکثر رساندن پتانس  یبرا  یکمبود هوش احساس

را با اعتماد کاربران متعادل کنند. با استفاده    یتمرکز کنند تا نوآور  ی اخلاق  ی هاانسان و چارچوب -ی هوش مصنوع   یبیتعامل ترک

 ر یفراگ  کپارچه،ی  اتیتجرب  تواند یم  یگرها، صنعت گردشداده  لیو تحل  هیو تجز  نیماش  یریادگی ،یهوش مصنوع  یهاشرفت یاز پ 

 کند.  جادیمسافران در سراسر جهان ا یبرا ی ادماندنیو به

 

 ل ی بحث و تحل .  5

 ی تجربه گردشگر ها در بهبود  بات نقش چت   5.1

و کارآمد با گردشگران، تجربه سفر   عیفراهم کردن تعامل سر  قیدارند و از طر  یدر تحول تجربه گردشگر  ینقش مهم  هاباتچت 

م بهبود  در مد باتادغام چت  یاصل  تی. مزبخشندیرا  پاسخگوآن  ییتوانا  یگردشگر  تیریها  ها و حل  به درخواست   ییها در 

حل    نی. اکنندیم   افتیخود را در  ازیسرعت کمک مورد نگردشگران به  کند یم  اصلح  نانیاست که اطم  ی مشکلات در زمان واقع

ها  بات. چتدهدیم  شیرا افزا  یمشتر  تیو رضا  کاهد یم  ی دیاز ناام  بخشد،یرا بهبود م  یتجربه کل  ،یمشکلات در زمان واقع

  یضرور  دردسریتجربه سفر ب  ک ی  یارائه دهند که برا  ها یدنی ونقل، اقامت و دمرتبط با حمل  تبه سوالا   ع یسر  یهاپاسخ  توانندیم

  ی هادرخواست   توانندیبرخوردارند، م  شرفتهیپ   ( NLP)  یعیپردازش زبان طب  ی هاتیکه از قابل  یی هاباتچت  ن، یاست. علاوه بر ا

  .سازدیو کاربرپسندتر م  شدهیسازیامر تعاملات را شخص  نی ا  ه شرکت کنند، ک  داریمعن   یرا پردازش کرده و در گفتگوها  دهیچیپ 

  ی. با خودکارسازکنندیکمک م  زین  یگردشگر  تیریمد  یندها یفرآ  یسازنهیها به بهباتبر بهبود تعامل گردشگران، چت   علاوه

عوامل   یرو  یها بار کارباتچت  ت،یبر موقع  یمبتن  یهاه یها و ارائه توصبرنامه  یروزرسانرزرو، به  ی هاهیدیی روزمره مانند تا  ی کارها

منجر به کاهش    نیتر تمرکز کنند. او با ارزش   تردهیچیپ   فی وظا  یتا بر رو  دهندیها اجازه م و به آن  دهندیرا کاهش م  یانسان

ع   شودیم  یگردشگر  یوکارهاکسب  یبرا  هانهیهز در  کارا  نیو  بهره  ییحال  افزا  یورو  همچنبات. چتدهدیم  شیرا   نیها 

 ل یو خدمات مورد تحل  یاب یبازار  یهای بهبود استراتژ   یبرا  توانندیکنند که م  یآوراز تعاملات جمع  یشمندارز  یهاداده  توانندیم

 یبرا  افتهیقیو تطب شدهیسازیشخص یابلکه تجربه شودیمنجر نم  ی اتیعمل  جیخودکار تنها به بهبود نتا یی کارا نی. ارندیقرار گ

 ].8[کند یم جادیا زیگردشگران ن

 هوشمند   ی ها ی و مشارکت گردشگران با فناور   ت ی رضا   یاب ی ارز   5.2

و مشارکت گردشگران    تیاست که رضا  ی ضرور  ،یهوشمند در گردشگر  یهایفناور  ریها و ساباتمؤثر نقش چت  یابیارز  یبرا

ارز تأث  یها را برامطالعه رفتار کاربران و بازخورد آن  نی. چندردیقرار گ  یابیمورد  بر تجربه گردشگران   هایفناور   نیا  ریدرک 

 هنگام    ژه یوها، بهباتشده توسط چتها ارائهو سرعت پاسخ  یرا با توجه به راحت  ت یاز رضا  یی گردشگران سطح بالا  اند. کرده  یبررس
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طور قابل  هوشمند به  یهایفناور  رشیمطالعه نشان داد که پذ  نیو خدمات رزرو، ابراز کردند. ا یبه اطلاعات گردشگر یدسترس

مشارکت    یابیارز  ن،یبر ا  علاوه   شده است.  یو وفادار  تیرضا  شیو موجب افزا  دهیخدمات را بهبود بخش  یکل  تیفیک  یتوجه

ها در حفظ تعامل مداوم در طول سفر گردشگر فراهم آورد.  آن  یدر مورد اثربخش  یی هانشیب   تواند یها مباتگردشگران با چت

مختلف به گردشگر   یهااز جاذبه  دیعمل کنند و در طول بازد  یمجاز  انیعنوان راهنمابه  توانندیها م باتعنوان مثال، چت به

هوشمند از    ی هایفناور  .مانندیو مطلع م  ریها در طول سفر خود درگحاصل کنند که آن  نانیاطم  لهیوسنیکنند و بد  مکک

عم باتجمله چت  تعامل  باعث  م  ترق یها  گردشگران  ترج  یسازیبا شخص  شوند یبا  اساس  بر  رفتار گذشته    حاتیارتباطات  و 

 . دهد یم  شیگردشگران را افزا یهاه یتوص  ایمکرر   یدهایمثبت مانند بازد جیامر احتمال نتا نیا هگردشگران ک

 ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد   ی سنت   یها با روش   سه ی مقا  5.3

از چت   سهیمقا روشباتاستفاده  با  مشتر  تیریمد  یسنت  یهاها  با  بهتر  (CRM)  یارتباط  مزا  یدرک    یهاتیو محدود  ایاز 

تفاوت  یک ی.  آوردیها فراهم مآن  لیپتانس ب  یهااز  پاسخ  CRM  یسنت  یهاها و روشباتچت  نیبرجسته  است.    ی دهسرعت 

که عوامل    یزمان  ایها  که ممکن است در مواقع اوج درخواست  هستندوابسته    یاغلب به عوامل انسان  CRM  یسنت  یهاروش

  ی هازمان درخواست ها قادر به پردازش همباتشوند. در مقابل، چت  ریها هستند، منجر به تأخاز درخواست   یادیبا حجم ز  ریدرگ

گردشگران   اد یز  یهادرخواست  ت یریمد  یموضوع برا  نیکه ا  ردیقرار گ  ریتحت تأث  یدهزمان پاسخ  نکهیمتعدد هستند بدون ا

دارند. استفاده از عوامل    CRM  یسنت  ی هانسبت به روش  یقابل توجه  تیها مزباتچت  نه،ینظر هز  از  است.  یطور مؤثر ضروربه

داشته   یادینوسانات ز تواندیم ی بانیپشت یکه تقاضا برا یدر بخش گردشگر ژهیواست، به برنهیهز یخدمات مشتر یبرا یانسان

 ی کارپرداخت اضافه  ایبه استراحت    یازین  رایز  کنند،یم  تیفعال   ترنییپا   نهیطور مداوم و با هزبه  گریها از طرف دباتباشد. چت

را کاهش   یبزرگ مشتر  ی بانیپشت  میبه ت  ازی ن  توانندیم  کنند،یخود ادغام م  اتیها را در عملباتکه چت  ییوکارهاکسب  ندارند.

خدمات خود را بر اساس تقاضا   توانند یها مباتچت ن، ی. علاوه بر اشودیم  ها نهیقابل توجه در هز ییجودهند که منجر به صرفه

ن  ریپذاسیمق بدون  اضاف  ازیکنند  منابع  راه  ،ی به  مقرونکه  و  منعطف  مشتر  تیریمد  یبرا  یترصرفه بهحل  با  ارائه    انیارتباط 

 ].9[دهدیم

باشند    یایو هوش احساس  یدارند، ممکن است فاقد لمسه شخص  یبرتر  نهیهز  یی ها در سرعت و کاراباتحال، اگرچه چت  ن یا  با

  ی ازهایکه با ن  ی زمان  ژهیوبه  سازند،یم   ریپذرا امکان  یترقیتعاملات دق CRM یسنت  یها. روشدهندیارائه م  یکه عوامل انسان 

به  روروبهمسائل حساس    ای  انیمشتر  دهیچیپ  اگر گردشگرهستند.  پرواز    یی هابا بحران  یعنوان مثال،  از دست دادن    ایمانند 

فراهم آورد    یشتریب  یاحساس  تیخاطر و حما  نانیاطم  تواندیم   یعامل انسان   کیرو شود، ارتباط همدلانه  روبه   یاضطرار  تیوضع

  ی هاتیموقع  تیریها قادر به مدباتبهتر از چت   یعوامل انسان  کنند.  یسازه یشب  یدرستها ممکن است نتوانند آن را به باتکه چت 

ابراز همدل  ی قضاوت  ماتیاتخاذ تصم  نشده، ینیبشیپ  ا  ی و  به  نیهستند که  به حما  یخدمات مشتر  نهیدر زم  ژهیوامر   تیکه 

 . شودیمحسوب م یاعمده تی است، همچنان مز ازین یاحساس
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 یدر حوزه گردشگر  ژهیوبه  ،یگردشگر  اتیتجرب  تیریارتقاء مد  یمؤثر برا  یهوشمند به عنوان ابزارها  یارهایو دست  هاباتچت 

در بهبود تجربه    یادیز  لیهوشمند، پتانس   یهای به عنوان تکنولوژ  ها،یفناور  نیاند. اشناخته شده  رودندهیدر اطراف رودخانه زا

گردشگران دارند. با استفاده از    یازهاین  یبرا  یفور  یهاحلو ارائه راه  یگردشگر  ی ندهایفرآ  یسازنهیبه  دکنندگان، ی بازد  ی کل

به سؤالات مختلف گردشگران    یاها قادرند تا به طور لحظه بات، چت(NLP)  یعیمانند پردازش زبان طب  شرفتهیپ   یهاتیقابل

 رزرو کمک    ندیدر فرآ  یحمل و نقل ارائه دهند و حت   یهانهیگز  وآب و هوا    طیها، شرادر مورد جاذبه  قیپاسخ دهند، اطلاعات دق
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را کاهش داده و    یاتیعمل  ی هانهیهوشمند هز  ی هاستم یس  نیا  ،یخدمات مشتر  یو دست  یسنت   یهاروش  ی نیگزیکنند. با جا

ها  باتچت  یی توانا  .آورندیفراهم م   دکنندگانی بازد  یبرا  یاشده  یسازیکه تعاملات شخص  یدر حال  دهند،یم  شیرا افزا  یوربهره

 مدرن    یدر صنعت گردشگر  یمهم  ییآنها را به دارا  ،یدر زمان واقع  وقفهیارتباطات ب  لیو تسه  شدهی سازیدر ارائه خدمات شخص

ها نه تنها باعث  باتادغام شوند، چت  یکه به طور مؤثر در صنعت گردشگر  یکه هنگام  دهندینشان م  قاتی. تحقکندیم   لیتبد

  ی تکنولوژ  نی. اکنند یکمک م  زین  یتکرار  یدهای بازد  شیبرند و افزا  یبلکه به بهبود وفادار  شوند، یم  یشترم  تیرضا  شیافزا

برا  ییفضا ارائه   یعنیهر دو طرف،    ینوآورانه، جذاب و کارآمد  بهآوردیدهندگان خدمات، فراهم مگردشگران و  عنوان مثال،  . 

مصنوع   یمبتن  شرفتهیپ   یهاباتچت  هوش  قبل  حاتیترج  توانندیم  یبر  تعاملات  اساس  بر  را  کرده،    ینیبشیپ   یگردشگران 

  یایمزا  ونیاتوماس  ن یکنند. ا  تیریطور مؤثر و بدون دخالت انسان مد رزرو را به  ند یفرآ  یارائه دهند و حت  یاختصاص  یهاه یتوص

مسافران فراهم   یتر برابخشلذت  وتر  روان   یااز تجربه   نانیو اطم  هانهیدر زمان، کاهش هز  ییجواز جمله صرفه   یقابل توجه

گسترش   یاندهیبه طور فزا  یدر صنعت گردشگر   یدر خدمات مشتر  یانقلاب  یآن برا  لیپتانس  ، یتکنولوژ  نیا  شرفتی. با پ آوردیم

 . افتیخواهد 
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 ارتباط با گردشگران   ت یریهوشمند در مد  یارها یها و دستبات چت های عملی  (: توصیه1جدول)

طراح1 چندزبانه    یهاباتچت  ی. 

 ی المللنیجذب گردشگران ب   یبرا

 

  یچندزبانه ضرور  یهاباتتوسعه چت  رود، ندهیاز منطقه زا   دکننده یمسافران بازد   ی به تنوع جهان   یی پاسخگو  ی برا

  یبان یکه قادر به پشت  ییها باتاست و چت  ی شکاف زبان   ،یالمللنیب   دکنندگانی بازد  ی برا  یاز موانع اصل  یکیاست.  

زبان اطم  یهااز  هستند،  از کشورها  دهندیم   نانیمختلف  م  یکه گردشگران  بدون مشکلات    توانند یمختلف 

  ی ها ارتباطات مؤثر را براباتچندزبانه در چت  یهاتیقابل  یسازادهیکنند. پ  افتیاطلاعات و کمک در   یارتباط

بات  چت  ک ی  ن،ی . علاوه بر ادهدیم  ش ی را افزا  یبخش گردشگر  ت یشمول  جه، یکرده و در نت  ل یتسه  مادرهارزبانیغ

کند که احتمال بازخورد مثبت و   جادی ا  ی المللنیگردشگران ب  ی برا  یادوستانه و حرفه یی فضا   تواندیچندزبانه م

گردشگران    شودیکه غالباً باعث م  یچندزبانه با رفع موانع زبان   یهاباتچت  .دهدیم  شی را افزا   یتکرار  یدهایبازد 

 . شوندیم ی ور شوند، باعث بهبود تعاملات مشترغوطه یمحل یها طور کامل در فرهنگ و جاذبهنتوانند به

س2 توسعه  هوش    یهاستمی. 

  ی هاداده  لیتحل  یبرا  یمصنوع

ارائه    یرفتار و  گردشگران 

    شدهیسازیشخص شنهاداتیپ

 

برا  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یهاستمیدر توسعه س  یگذارهیسرما   ،یعمل  ی هاهی از توص  گرید  یکی   یاست که 

  حات یترج  توانندیم  هاستمیس  ن یاند. ا شده  یطراح  شدهیسازیشخص  شنهاداتیرفتار گردشگران و ارائه پ  لیتحل

امکان را    نیوکارها ا کنند و به کسب  یریگیبات را پسفر و تعاملات خاص آنها با چت  خچهی تار  دکنندگان،یبازد 

پ اقامتگاهدر مورد جاذبه  ی ترقیدق  شنهاداتیبدهند که  ادغام    ری ها و سا ها، رستورانها،  با  خدمات ارائه دهند. 

کرده و خدمات    ییدر رفتار گردشگران شناسا  ییالگوها  تواندیم  یهوش مصنوع  ن، یماش  یریادگی  یهاتمیالگور 

  یکل ت یو بهبود رضا  دی احتمال خر شی امر باعث افزا ن یکند، که ا  هیتوص ی فرد ی ازهاین   سرا بر اسا  یاتیتجرب  ا ی

  یازهایکرده و ن   ت یتعاملات را تقو   نه،یبا ارائه اطلاعات مرتبط و آگاهانه از زم  شده یسازی. خدمات شخصشودیم

 .  سازدیخاص هر گردشگر را برآورده م

  ی هارسانه  ی سازکپارچهی.  3

پلتفرم  یاجتماع   رسان امیپ  یهاو 

 محبوب   

 

و    یرسانه اجتماع یهاآنها با پلتفرم  ی سازکپارچهیشوند،   نهیدر آن به  توانند یها مباتکه چت  ییها از حوزه  یکی

  یاها به طور گستردهپلتفرم  نی تلگرام است. ا   ای مسنجر    بوکسیمحبوب مانند واتساپ، ف  رسانامیپ  یهاشنیکیاپل

  ها، طیمح  ن ی ها در اباتچت  یساز کپارچهیو با    شوندیم  ادهاطلاعات استف   افت یارتباط و در   یتوسط گردشگران برا

  ن یخود ارائه دهند. ا   انیبه مشتر  ی او مکالمه  ر یپذ یدسترس  ، یخدمات فور  توانند یم  یگردشگر  یوکارهاکسب

که گردشگران    ی به طور دهد،یم  ش ی را افزا یمشتر  ی را فراهم کرده و راحت  وقفه یامکان ارتباط ب   ی سازکپارچهی

با آنها آشنا    ییها سؤالات خود را در پلتفرم  یکنند و در زمان واقع  افت ی توانند اطلاعات مهم را دریم که قبلاً 

اپل  یاجتماع  یهارسانه  یسازکپارچهیهستند، مطرح کنند.   باعث    رسانامیپ  یهاشنیکیو  ثابت شده است که 

 .شودیم  یمشتر ت خدما ات یتعامل کاربران و بهبود سرعت ارائه خدمات در عمل شیافزا 
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کمک4 در    یرسان .  گردشگران  به 

 بازخورد     یآورو جمع یزمان واقع

 

ها بتوانند به گردشگران در  باتاست که چت  یضرور  ،یبهبود خدمات مشتر  یبرا  هاهیاز توص  یعنوان بخش  به

شامل پاسخ به سؤالات در    تواندیم  ی در زمان واقع  یرسان کمک کنند. کمک  شانیدها ی در طول بازد  ی زمان واقع

سطح   نیباشد. ا  یدر مواقع بحران   یضطرارارائه اطلاعات تماس ا  ای کینزد  یهاجاذبه  شنهادیمورد حمل و نقل، پ

  تی خاص به موقع یبان یپشت ر،یبدون تأخ رای ز  کند،یگردشگران کمک م ت یبه رضا  یاز تعامل به طور قابل توجه

  نی وکارها اکنند که به کسب  ی آوربازخورد جمع  یدر زمان واقع  توانندیها مباتچت  ن،ی. علاوه بر ا دهدیارائه م

  یآورلازم جمع  یو انجام بهبودها  دکنندگانی تجربه بازد  یاب ی ارز  ی برا  ی ارزشمند  یهاداده  ه ک  دهد یامکان را م

بمانند و به انتظارات در   یباق  ی است تا بتوانند رقابت  یوکارها ضرورکسب یداده برا  یآورجمع  زمیمکان   نیکنند. ا

 پاسخ دهند.  ان ی مشتر رییحال تغ
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ارز  دیبا   ندهیآ  یهاپژوهش  از چت  یاب یبر  استفاده  بلندمدت  ها  باتتمرکز کنند. چت  داری پا  یها در توسعه گردشگرباتاثرات 

ترو  توانندیم ا  داریپا   یگردشگر  ی هاوهیش  ج یدر  راهنما  فا ینقش  مانند  سو  یی کنند،  به  مقاصد    هاتیفعال  یگردشگران  و 

دهنده  خدمات کاهش ست،یزطیسازگار با مح یهامانند هتل داری پا یهاوهیدر مورد ش تمسئولانه. با ارائه اطلاعا یطیمحست یز

کنند.    قیرا تشو  یطیمحستیآگاهانه ز  یکرده و رفتارها  جاد یا  یآگاه  توانندیها مباتونقل سبز، چتحمل  ی هانهیزباله و گز

نه،    ا ی در بلندمدت دارد    داری پا یگردشگر  ی هابر تلاش  یمثبت  ریها تأثباتاستفاده از چت  ایکه آ  ن یا  یابیارز  یبرا یمطالعات طول

  یبات و گردشگرچت   یفناور  نیدرک رابطه ب  ن، یکمک کند. علاوه بر ا  یگردشگران و جوامع محل  یاست تا به رفاه کل   یضرور

هوش    یدر مورد ادغام ابزارها  یاآگاهانه  ماتیتا تصم  کندیوکارها کمک م مقاصد و کسب  رانیمد  رندگان،یگمیبه تصم  داری پا

 خود اتخاذ کنند.  یداری پا یهای در استراتژ یمصنوع 

 ران یا یها در مناطق مختلف گردشگرباتدر مورد عملکرد چت  یقیتطب یامهم، انجام مطالعه  یقاتیتحق یهانه یاز زم گرید یکی

  ی و فرهنگ  ییایجغراف  یهانه یها در زمباتعملکرد چت  یدر مورد چگونگ  یارزشمند  یهادگاهی د  تواندی م  قیتحق  نیا  جیاست. نتا

ا دهد.  ارائه  کشور  کارآ  یعوامل  تواندیم  یقیتطب  قیتحق  نیمختلف  ترجباتچت  ییمانند  ارائه    تیموفق  ،یزبان  حاتیها،  در 

ها در مناطق مختلف،  باتعملکرد چت  سهیقرار دهد. با مقا  یگردشگران را مورد بررس  یکل   تیو رضا  شدهی سازیشخص  شنهاداتیپ 

  ی هاخاص هر منطقه را کشف کنند و تفاوت یهاچالشکرده،   ییرا شناسا  هاوهیش نیبهتر توانندیم یصنعت گردشگر نفعانیذ

  یسازادهیبه بهبود پ   هادگاهید  نیبگذارد را درک کنند. ا  ریبات تأثچت  یفناور  یو اثربخش  رشیکه ممکن است بر پذ  یامنطقه 

  ی هاستم یبتوانند س  رانیدر سراسر ا  یگردشگر  یوکارهاکه کسب   کند یم  نیها در مناطق مختلف کمک کرده و تضمباتچت 

 شرفتهیپ   یهوش مصنوع   یسازکپارچه ی  نده، یآ  قاتیتحق  یبرا  یگرید  یریگجهت  کنند.   یسازنهیبات خود را به طور مؤثر بهچت 

  تواند یم  یمجاز  تیها با واقعباتچت   بیگردشگران است. ترک  یبرا  ریفراگ  اتیتجرب  جادیبه منظور ا  (VR)  یمجاز  تیو واقع

به عنوان   توانندیها م باتآنها فراهم کند. چت  یکیزیف  دیقبل از بازد  یگردشگر  یهاتجربه جاذبه  یو جذاب برا  یتعامل   یراه

مختلف را ارائه    یهامکان  یو فرهنگ  یخیتار  تیعمل کرده و اطلاعات و پاسخ به سؤالات مربوط به اهم  یتور مجاز  انیراهنما

بر تعامل،    یهوش مصنوع   ی هاباتبر چت  یمبتن  یمجاز  یکند که چگونه تورها  یابیارز  تواندیحوزه م  نیدر ا  قاتیدهند. تحق

 . یفرهنگ  یو افزوده در گردشگر یمجاز تیواقع یاز منظر کاربردها ژه یوبه گذارند،یم  ریگردشگران تأث تیو رضا یریگمیتصم

  تیو امن  یخصوص  میحر  نهیدر زم  یاست که به ملاحظات اخلاق   یضرور  ،یهوش مصنوع   یها باتگسترش استفاده از چت   با

تحقداده پرداخته شود.  اخلاق   دیبا   ندهیآ  قاتی ها  با طراح  یملاحظات  بررسباتچت  یمرتبط  را  از جمله چگونگ  یها    ی کنند، 

  دیبات با چت  یهاستمیحساس است و س  اریگردشگران بس  ی. اطلاعات شخص انگردشگر  یهاو استفاده از داده  رهیذخ  ،یآورجمع 

رعا از داده  تیاز  اطممقررات حفاظت  از نقض حر  نانیها  تا  بر   توانندیم  قاتیکنند. تحق  ی ریجلوگ  یخصوص  میحاصل کنند 

بمانند، تمرکز کنند،    یو شفاف باق  یقها اخلاباتتعاملات چت  نکهیا  نیها و تضمداده  تیامن  نی تأم  یبرا  هاوهیش  نیبهتر  ییشناسا

   کند که چگونه یبررس تواندیم نیهمچن قیتحق نیدهندگان خدمات و گردشگران برقرار شود. اارائه انیکه اعتماد م یاگونه به
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 ونه امر چگ  نیدرک کرده و ا  یهوش مصنوع   یهایها را در ارتباط با فناورداده   یخصوص  میمربوط به حر  یهایگردشگران نگران

 ن یآفرتحول  یفناور  کی  انگر یهوشمند نما  ارانیها و دستباتچت  جه،ینت  در  .گذاردیم   ریها تأثباتآنها به تعامل با چت  لیبر تما

  ، یات یعمل  ی هانهیو کاهش هز  شدهی سازیشخص  شنهاداتی پ   ، یدر زمان واقع   یرسانهستند. با ارائه کمک  یدر صنعت گردشگر

کامل از    یبرداربهره  یدارند. برا  نگردشگرا  تیدهندگان خدمات و رضاارائه  ییبهبود کارآ  یبرا  یادیز  لیپتانس  هایفناور  نیا

پلتفرم  ی سازکپارچهیبر    د یبا  یگردشگر  ی وکارهاها، کسبباتچت  یایمزا با  زبان  یهاآنها  بهبود   ی موجود، رفع موانع  ادامه  و 

 رد خواهد ک  نیکمک کرده و تضم  هایفناور  نیا  یسازنه یبه به  ندهیآ  قاتیخدمات خود تمرکز کنند. تحق  ییو کارآ  یسازیشخص

 کمک کند.  انیمشتر  تیو رضا ی اخلاق یهاوهیبلندمدت، ش یداریبه پا یآنها در بخش گردشگر یسازکپارچه یکه 
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