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Introduction: With the sustainable development of technology and innovation in people's travel 

styles, smart tourism(ST) technologies are widely used in various fields of tourism. Smart 

technologies, especially applications related to tourism, have changed the traditional travel 

experience and increased the competition of destinations. The purpose of this study is to identify 

the dimensions of tourists' experience of ST in Tabriz city. 

Data and Method: In this study, a qualitative approach with a content analysis method was used. 

for collecting the data, while studying library resources, a field-method with an in-depth-

interview technique was used to identify indicators in technological dimensions, services, 

psychology and new areas. The key beneficiaries of ST experience were selected by the snowball 

sampling method, and theoretical saturation was obtained after interviewing 18 of them. Next, 

MaxQuda software was used for content analysis.  

Results: The findings of the research indicate that 32 indicators in the form of 8 subcategories 

include personalized services (5-indicators), access (3-indicators), awareness (4-indicators), 

interaction (3-indicators), security and privacy private (4-indicators), technological 

developments (6-indicators), co-creation (3-indicators) and psychological aspects (4-indicators), 

form the experience dimentions of ST. This results confirmed that tourists get a richer experience 

when using smart technologies, which can affect their overall satisfaction with their trip and their 

behavioral tendencies in the future. 

Conclusion: The results have provided valuable information and suggestions for the 

management of urban tourism destinations that are concerned about the development of ST in 

their city which can provides a clear view of what they should pay attention to.  
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Introduction 

In recent years two elements have received special attention in tourism research and information and 

communication technologies: smart tourism destinations and tourist experiences. Tourist experiences have 

expanded due to the integration of information and communication technology with tourism elements and 

their impact on the entire travel process, leading to a more user-centric approach instead of a business-

centric one. Tourism experience can be defined as tourists' perceptions of their entire trip, which affects 

tourists' satisfaction, emotional commitment, and loyalty, and thus has become the focus of attention in 

destination marketing. Therefore, tourism experience is an important antecedent of tourists' attitudes and 

behavioral intentions. Tourism experiences are critical to the tourism industry, and how smart tourism 

technologies impact tourist experiences will be challenging. This study aims to identify the dimensions of 

tourists' experience of smart tourism in Tabriz city. 

The lack of background research in the field of identifying tourists' experiences when using smart services 

in smart tourism destinations has necessitated research in this field. In addition, the study of tourists' 

experience of smart services in Tabriz city, which is considered as one of the five smart cities of Iran, has 

been neglected. Identifying the elements of smart tourism experiences in Tabriz is important for the 

following reasons. First, smart tourism provides smart technologies to improve tourists' on-site experiences, 

so the evaluation of the smart tourism experience can help smart device service providers in Tabriz City to 

accurately evaluate their service quality. Second, the perception of smart tourism experience may affect the 

satisfaction of tourists visiting Tabriz and their future behavior, which is important. Third, for the managers 

and marketers of Tabriz City as a growing tourist destination, identifying the elements of smart tourism 

experiences can enable them to focus on these elements to increase the experience and satisfaction of 

tourists. 

 

Data and Method 

In the present study, an inductive perspective with a qualitative content analysis approach was used. To 

collect the required data, in-depth interview techniques were used with key stakeholders related to the field 

of research in Tabriz city, which included faculty members of universities and tourism education groups, 

tour guides, managers of cultural heritage, handicrafts, and tourism organizations, and tourists. To organize 

the interview sessions and make maximum use of them, a semi-structured questionnaire was prepared. The 

content of the interviews reached theoretical saturation after conducting 16 interviews, but to ensure the 

completion of the findings and the absence of new indicators and components, two more interviews were 

also conducted. Experts and key stakeholders interviewed were selected based on the snowball method. The 

interviews were conducted in the spring of 2023. Each in-depth interview lasted approximately 35 to 75 

minutes. Next, Max-Quda software was used for content analysis. 

Results 

Immediately after the completion of the interviews, an attempt was made to convert the audio files into text, 

and then the text of the interviews was carefully evaluated and the basic concepts were identified. Next, a 

code was assigned to each concept. Several primary indicators that followed a general goal were categorized 

in the form of an index, and then these indices were placed in the form of sub-themes, finally, their 

combination formed the main theme of the study. The findings of the research indicate that 32 indicators in 

the form of 8 subcategories include personalized services (5-indicators), access (3-indicators), awareness 

(4-indicators), interaction (3-indicators), security and privacy private (4-indicators), technological 

developments (6-indicators), co-creation (3-indicators) and psychological aspects (4-indicators), form the 

experience dimentions of ST. This results confirmed that tourists get a richer experience when using smart 

technologies, which can affect their overall satisfaction with their trip and their behavioral tendencies in the 

future. 
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Conclusion 

Recent developments in the field of smart tourism have led to an increase in the efforts of tourist destinations 

to implement plans related to communication and information technologies to attract the attention of tourists 

as a smart tourism destination that provides the possibility of creating a richer and better experience for 

them. Although tourism experiences have been widely evaluated in past research, few studies have 

researched the conceptualization and research tools of smart tourism experiences. The lack of research 

literature in the field of smart tourism experience in the country is also very evident. When tourists visit a 

smart tourism destination, they are likely to respect the natural environment and use smart technologies to 

obtain useful information for travel planning and to identify opportunities for aesthetic, enjoyable, learning, 

and fun experiences. These programs increase their satisfaction and loyalty and contribute to the 

development of sustainable tourism. In conclusion, the findings of this study extend the theoretical 

framework of smart tourism experiences to the operational realm of tourism management and understand 

and evaluate smart tourism experiences, which represents a potentially significant contribution to the 

academic literature. By applying the theoretical framework of the present study, researchers and managers 

of tourist destinations can focus on smart tourism experiences to promote sustainable tourism. In short, the 

present study aimed to identify the dimensions of tourists' experience in visiting a smart tourist destination 

and using smart facilities in the stages before, during, and after the trip. For this purpose, an inductive 

qualitative study was conducted with the method of content analysis and with the help of in-depth interviews 

with key stakeholders. 
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  ها:واژهکلید

 گردشگری هوشمند،

 تجربه گردشگری هوشمند، 

 فناوری اطلاعات و ارتباطات، 

 .شهر تبریز 

 

 

هوشمند به طور گسترده در  یگردشگر هایسفر مردم، فناوری یهادر سبک یو نوآور یفناور داریتوسعه پابا  :مقدمه

های مرتبط با افزارنرمخصوص به های هوشمندفناوریگیرد. مورداستفاده قرار می یمختلف گردشگر یهانهیزم
هدف این مطالعه شناسایی  داده است. شیفزاانیز را  مقاصدرقابت  حالنیو درع رییرا تغ یتجربه سفر سنت گردشگری

 ابعاد تجربه گردشگران از گردشگری هوشمند در شهر تبریز است.

، ضمن موردنیاز یهامنظور گردآوری دادهبهاز رویکرد کیفی با روش تحلیل محتوا و  در این مطالعه :روشداده و 

های فناورانه، خدمات، شناسایی شاخص جهتهای عمیق با تکنیک مصاحبه میدانی از روش ی،اکتابخانهمطالعه منابع 
برفی ی گلولهبردارنمونهنفعان کلیدی تجربه گردشگری هوشمند با روش استفاده شد. ذیهای نوین روانشناسی و حوزه

کیودا برای تحلیل افزار مکسنفر از آنان، اشباع نظری به دست آمد. در ادامه از نرم 18انتخاب شدند که بعد از مصاحبه با 
 محتوا استفاده شد.

 شدهسازیخدمات شخصیمقوله فرعی شامل  8شاخص در قالب  32 های پژوهش حاکی از آن است کهیافته :هایافته

، شاخص( 4) ، امنیت و حریم خصوصیشاخص( 3) ، تعاملشاخص( 4) ، آگاهیشاخص( 3) ، دسترسیشاخص( 5)
، ابعاد تجربه گردشگری شاخص( 4) شناختیو جنبه های روانشاخص(  3) آفرینیهم، شاخص( 6) یتحولات فناور

های هوشمند، تجربه دهند. نتایج این مطالعه تایید کرد که گردشگران در هنگام استفاده از فناوریهوشمند را تشکیل می
  فتاری آن ها در آینده تاثیر بگذارد.تواند بر رضایت کلی آنان از سفر و تمایلات رتری را به دست می آورند که میغنی

نتایج این مطالعه، اطلاعات و پیشنهادهای ارزشمندی را برای مدیریت مقاصد گردشگری شهری که  :گیرینتیجه

نگران توسعه گردشگری هوشمند شهر خود هستند، فراهم نموده است. همچنین، با ارائه جزئیات تجربه گردشگران، به 
کارهای حوزه گردشگری دیدگاهی روشن درباره آنچه که باید مورد توجه قرار دهند، ارائه  مدیران و صاحبان کسب و

   داده است.

هوشمند در مقاصد  یادراک گردشگران از تجربه گردشگر(. 1403) ، حسین.کلور یمیرح، باقر؛ یعسگرنژاد نور؛ قاسم زارعی،؛ ابوالفضل، زاده دهلیق وردی حق استناد:

  :6122024.2JUSG./10.22103http//doi.org/ DOI .332-522(، 1) 11 یای اجتماعی شهری،جغراف. (زتبری شهر: کلانی)مطالعه مورد یشهر
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 مقدمه

شده است  داریپد« هوشمند»تحت چتر برچسب محبوب  قاتیاز تحق یو جهان دیجد انیجر کیدر چند سال گذشته، 
(Buhalis et al., 2023: 378 )یاندهیبلکه در شهرها و به طور فزا ی،کیتکنولوژ یهاارمصنوعات و ساخت یتنها براکه نه 

 :Femenia-Serra & Neuhofer, 2018: 131; El Archi et al., 2023) رودیبه کار م زین یگردشگر در حوزه

های مرتبط با اقتصاد مشارکتی افزارنرم)مانند ( ICT) 1اطلاعات و ارتباطات یهوشمند به استفاده از فناور یگردشگر .(2
و  گردشگریمنابع  زماناشاره دارد که همهای مرتبط با گردشگری( افزارنرمونقل و سایر اقامتی و حملهای در زمینه
نفعان ذی نیموقع و ارتباط متقابل ببه دار،یمعن یهاداده تواندیم نیکند و بنابرارا ادغام می شرفتهیپ یهای اطلاعاتفناوری

صد، امقمدیریت  نهیدر زم. (Abbie-Gayle, 2023: 1283; Azis et al., 2020: 605) فراهم کندرا  یگردشگر
 ,.Geltera et alدهند )توسعه میمقاصد  ختنهوشمند سا یاطلاعات و ارتباطات را برا یفناور یهارساختیز رانیمد

ایجاد ، یابیبازار یهایمنابع مقصد، توسعه استراتژ تیریمد یتوانند برااطلاعات و ارتباطات می ی. کاربرد فناور(2 :2022
ی وکارها. از منظر کسب(lee & Jan, 2022: 3) سودمند باشند یگذاراشتراک یهاتجربه و ارائه پلتفرمکسب در  ینوآور

کار را بهبود  ییکار را کاهش دهد، کارا یروین یهانهیتواند فشار هزمییی هایفناورحوزه گردشگری نیز توسعه چنین 
مفاهیم گردشگری با استفاده از  یاز مقاصد گردشگر یاریبس(. Pai et al, 2021: 2) را ارتقا دهد تیریبخشد و دقت مد

با ارائه  گر،ید یاز سو (.Geltera et al., 2022: 2) مقصد خود دارند ریو بهبود تصو شدنیدر رقابت یسع هوشمند
 یراحتات مربوط به مقاصد را به دست آورند و بهتواند گردشگران را قادر سازد تا اطلاعصنعت می نیا ن،یاطلاعات آنلا

 ,lee & Jan)دهند  شیخود را افزا یتجربه گردشگر جهیریزی سفر اتخاذ کنند و در نتبرنامه یبرا یمناسب ماتیتصم

2022: 3.) 
 ژهیموردتوجه و های اطلاعاتی و ارتباطیفناوریو  یگردشگر قاتیدر تحق ریاخ یهادو عنصر در سال نه،یزم نیدر ا

 کهی، درحالطرفکی. از(Buhalis et al., 2023: 378گردشگران ) اتیهوشمند و تجرب یاند: مقاصد گردشگرقرار گرفته
مقصد یک اطلاعات و ارتباطات در داخل  یفناور یسازادهیپاصلی هنوز معتبر است، بحث  «یکیمقصد الکترون»مفهوم 

ورشدن کامل در غوطه یجامع از مقاصد را برا رییتغ کیاست که « مقصد هوشمند» کیبه سمت گردشگری و حرکت 
 یاعمده راتییتغ ،گردشگران اتی. از نظر تجرب(El Archi et al., 2023: 2) گیرددر بر می یفعل یکیتکنولوژ راتییتغ

گردشگران  اتی. تجرب(Shin et al., 2023: 3) اطلاعات و ارتباطات مشاهده کرد یگسترش فناور لیتوان به دلرا می
 ریو تأثهای مرتبط با گردشگری( افزارنرم)نمود واضح آن با عناصر گردشگری اطلاعات و ارتباطات  یفناورادغام  لیبه دل

محوری شده  وکارکسبی جابهو منجر به حرکت به سمت رویکردی کاربرمحورتر  افتهیسفر گسترشفرایند آنها بر کل 

عنوان برداشت گردشگران از توان بهرا می یگردشگر تجربه .(Femenia-Serra & Neuhofer, 2018: 130است )
به کانون توجهات  نیگذارد و بنابرامی ریتأث ی آنهاو وفادار یگردشگران، تعهد عاطف تیبر رضا کهکرد  فیکل سفر خود تعر

تجربه  ،نیز داریپا یتوسعه گردشگر دگاهی. از د(Buhalis et al., 2023; 379در بازاریابی مقاصد مبدل شده است )
را به دست آورند که به نوبه خود ممکن است از حفاظت از  یسازد تا منابع دانش و همدلرا قادر می نگردشگرا ی،گردشگر

. (1402نیا، ؛ جعفری1402؛ نعمتی و همکاران، Abbie-Gayle et al., 2023: 1283) کند تیزیست حمامحیط
 .(lee & Jan, 2022: 4) گردشگران است یرفتار اتیها و ناز نگرش یمهم نهیشیپ ی، تجربه گردشگراساسنیبرا

 اتیبر تجرب یهای هوشمند گردشگرچگونه فناوری نکهیاست و ا یاتیح یصنعت گردشگر یبرا گردشگری اتیتجرب
  .(Shin et al., 2023: 3) خواهد بود زیبرانگچالش ،گذاردمی ریتاث گردشگران

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Information and communication technologies 
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را در پژوهش  یاجداگانه یرهایمس یتا حدود گر،ید یاز سو اتیسو و تجرب کی، بحث مقاصد هوشمند از وجودنیباا
 ,.Wang et al مثال،عنوان)به یهوشمند بر توسعه نظر یگردشگر انیاند. اکثر مطالعات تا به امروز در جرکرده یط

2022; Chen et al., 2022; Cavalheiro et al., 2019; Başer et al., 2019; Orejon-Sanchez et al., 

( و  اکوسیستم تجاری در گردشگری هوشمند Bhuiyan et al., 2022اکوسیستم گردشگری هوشمند ) (،;2023
(Buhalis et al., 2023( تاثیر گردشگری هوشمند بر فرهنگ جامعه محلی ،)Bhatta et al., 2022 نگرش ساکنان ،)

چندگانه  ایهوشمند تک  مقاصد یمطالعات مورد(، Blešić et al., 2022توسعه گردشگری هوشمند )جامعه میزبان بر 
(Da Costa Liberato et al., 2018; Del Vecchio & Passiante) نهیدر زم ینیع یکیتکنولوژ یکاربردها ای 

 نکهیا رغمیعل ،گردشگرانتجربه  حال،نیاند. باا( متمرکز بودهPark et al., 2016; Sedarati & Baktashهوشمند )
-Femenia)برای نمونه، استثناها  یبا برخ یکاربرد یدر کارها یو مقاصد هوشمند است، تا حد یگردشگر یساختار اصل

Serra & Neuhofer, 2018; Zhang et al., 2022) نیمنطق است که ا نیگرفته شده است. بر اساس ا دهیناد 
بررسی است.  ندهیآ یتجرب یهامشارکت لیتسه یهوشمند برا یمفهوم تجربه گردشگر رتقیعم یبررس لبه دنبا مطالعه

ی در امطالعهی بتوان سختبه کهیطوربهتر بودن شکاف پژوهشی یاد شده دارد. عمیق دهندهنشانمطالعات داخل ایران نیز 
شده داخلی در زمینه گردشگری هوشمند زمینه تاثیر گردشگری هوشمند بر تجربه گردشگران یافت. اکثر مطالعات انجام 

تحقق  یراهبردها(، 1402زاده و همکاران، وردیبر روی ارائه الگوی توسعه گردشگری هوشمند در ایران )برای نمونه، حق
)کروبی و همکاران،  هوشمند یبر گردشگر یازدحام گردشگران مبتن تیریمد ی(، الگو1402 ان،یهوشمند )غفار یگردشگر

اطلاعات  یفناور ریتأث(، 1401ی )درویشی سلوکلایی و همکاران، ل مؤثر اقتصاد هوشمند در صنعت گردشگرعوام(، 1401
( و در زمینه تجربه 1396)شفیعی و همکاران،  هوشمند یمنظور توسعة مقاصد گردشگربه یمقاصد گردشگر داریبر توسعة پا

یی )سلیمانی و گردشگران از مقاصد روستا یادماندنیبه اتیعوامل موثر بر خلق تجرب ییشناساگردشگری نیز بر روی 
؛ غفاری 1400و حسینی،  زادهیبخش) در تهران سنجش تجربه ماندگار گردشگران یبرا یچارچوب نیتدو(، 1402همکاران، 

واردی ( و م1399)قربان زاده و همکاران،  گردشگران یرفتار لاتیتجربه بر تما تیفیک ریتاث یبررس(، 1400و همکاران، 
 .اندداشتهتمرکز  لیقبنیازا

و عنوان نتیجه، کمبود پیشینه پژوهش در زمینه شناسایی تجربه گردشگران به هنگام استفاده از خدمات هوشمند به 
براین، مطالعه علاوهدر مقاصد گردشگری هوشمند، پژوهش در این حوزه را ضروری نموده است. های هوشمند افزارنرم

زاده وردی)حقعنوان یکی از پنج شهر هوشمند ایران گردشگران از خدمات هوشمند در شهر تبریز که بهدرخصوص تجربه 
 لیبه دلادر تبریز هوشمند  یعناصر تجارب گردشگر ییشناسا مطرح است، مورد غفلت واقع شده است.( 1402و همکاران، 

 های مرتبط با گردشگری،افزارنرم مثال،عنوانبه)های هوشمند هوشمند، فناوری یاست. اول، گردشگر حائز اهمیت ریز
کند، گردشگران در محل ارائه می اتیتجرببهبود  یرا برا( هوشمند یراهنما یهاستمی، سواقعیت افزوده، هوش مصنوعی

کمک کند در شهر تبریز هوشمند  یهاخدمات دستگاه دهندگانئهبه ارا تواندیهوشمند م یتجربه گردشگر یابیارز نیبنابرا
 گردشگران تیهوشمند ممکن است بر رضا یکنند. دوم، ادراک تجربه گردشگر یابیارز قایخدمات خود را دق تیفیتا ک

شهر تبریز به عنوان یک  ابانیو بازار رانیمد یبگذارد که مهم هستند. سوم، برا ریتأثآنها  ندهیو رفتار آ بازدیدکننده از تبریز
عناصر  نیا یتواند آنها را قادر سازد تا بر روهوشمند می یعناصر تجارب گردشگر یی، شناسارشدمقصد گردشگری روبه

بر اساس  یطیمحستیآموزش ز یاثربخش یابیارز یدهند. چهارم، برا شیگردشگران را افزا تیتمرکز کنند تا تجربه و رضا
 توسعهبه  عتیبر طب یمبتن یهوشمند در گردشگر یعناصر تجربه گردشگر ییشناسا ،یطیو بازتاب مح یریادگیتجربه 

نوآورانه  ینوع گردشگر کیهوشمند  یحال، گردشگرکند. بااینکمک میدر تبریز و مناطق اطراف آن  داریپا یگردشگر
هوشمند و توسعه ابزار  یسازی تجربه گردشگرمفهوم ن،یدر مورد عناصر آن وجود دارد؛ بنابرا یمحدود قاتیاست و تحق
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های اطلاعاتی های کیفیت تجربه گردشگران در استفاده از فناوریهدف این پژوهش شناسایی مولفه .است یضرور قیتحق
 است. شهری تبریز گردشگری هوشمند  مقصدهای هوشمند( در و ارتباطی )فناوری

 پیشینۀ نظری

 هوشمندی، شهر هوشمند و گردشگری هوشمند

مختلف  یها نهیشیافراد با پ انیدر م یآن زمان تاکنون توجه قابل توجه مطرح شد و از 1990در دهه  یمفهوم هوشمند
اطلاعات و ارتباطات  یفناور هیشهر به تعب کی یهوشمند (.Abbie-Gayle, 2023: 1283) به خود جلب کرده است

عنوان مثال، اطلاعات و ارتباطات )به یشود که منابع شهر را با فناورمی فیتعر یعنوان شهرمرتبط است. شهر هوشمند به
با (. Jeong & Shin, 2020: 1465)کند می کپارچهی( اریو ارتباطات س ایاش نترنتیا ،یمحاسبات ابر ،یهوش مصنوع

 یحل مشکلات شهر یهوشمند برا یاستفاده از فناور ،یشهر تیجمع عیسر شیاطلاعات و ارتباطات و افزا یتوسعه فناور
از منابع،  نهیاستفاده به یبرامختلف  ی. شهرها(Bhatta, 2023: 5) از کشورها را به خود جلب کرده است یاریتوجه بس

(؛ Geltera et al., 2022: 2) مند می شونداز مفاهیم شهر هوشمند بهره یطیمح داریمؤثر دولت و توسعه پا تیریمد
شهر هوشمند  یهادهه گذشته انجام شده است. طرح هوشمند در یدر توسعه شهرها یقابل توجه یگذار هیسرما نیبنابرا

هوشمند و  کیهوشمند، تراف یهاهوشمند، خانه یهامارستانیمانند جوامع هوشمند، ب یمختلف شهر یهادر حوزه
شهر هوشمند و گردشگری هوشمند دو مفهوم کاملا . (Wang et al., 2022: 102) اندهوشمند اجرا شده یهاشبکه

هوشمند  یگردشگر یهستند و کاربردها یقابل توجه یمقاصد گردشگر ،از شهرها یاریسو، بس کیاز . نزدیک بهم هستند
 یهوش شهرها، سطح هوشمند هدرج ن،ی؛ بنابرا(Chen et al., 2022: 300) رندیگیهوشمند نشات م یعمدتاً از شهرها

از حوزه  یکیعنوان هوشمند به یگردشگر گرید یکند. از سومی نییقرار دارند، تع یرا که اغلب در مناطق شهر یمقاصد
 Wang et) هوشمندانه به گردشگران دارد یخدمت رسان یهوشمند، الزامات خاص خود را برا یشهرها یکاربرد یها

al., 2022: 102). یداده و برا شیرا افزا کیفیت سفر گردشگراناشاره دارد که  یخاص یهوشمند به کاربردها یگردشگر 
 یو مقصد برا دکنندهیبازد نیب یوندیپ جادیا هوشمند یگردشگر هیکند. هدف اولمی جادیارزش افزوده ا انیمشتر

 ,Femenia-Serra & Neuhofer) است گردشگران خاص یازهاین ه کردنبرآورد منظوربهطرفه  کی ییپاسخگو

هوشمند، مقاصد هوشمند و  یشبکه تجار کیاست که توسط  یستمیهوشمند س یگردشگر ن،ی. علاوه بر ا(130 :2018
تجربه  ،گردشگران به حداکثر برساند یرا برا اتیشده است تا ارزش خدمات و تجرب جادیهوشمند ا یفناور یهارساختیز

 .(Jeong & Shin, 2020: 1467) نمایدارزش فراهم  جادیا یرا برا یو ساختار اطلاعات کند میانجی گریرا  یگردشگر

 هوشمندهای گردشگری فناوری 

شناخته  یبا استفاده از فناورارائه خدمات  لیو تسه ینوآور یسطح بالا لیهوشمند به دل یمقصد گردشگر کی 
هوشمند ابزارها، محصولات و خدمات  یهای گردشگربه طور خاص، فناوری (. Zhang et al., 2022: 3) شودمی

را به همراه خواهند داشت  یاافزودهو خلق مشترک، ارزش یسازیشخص مل،ارتباط، تعا جادیهستند که عموماً با ا یخاص
هوشمند  ی. در اصل، شهرها(Femenia-Serra & Neuhofer, 2018: 131) دهندیم شیسفر را افزا یو تجارب کل

نفعان از جمله همه ذی یبرا یزندگ تیفیمکان و بهبود ک کی یریپذرقابت یهوشمند باهدف ارتقا یمقاصد گردشگر ای
 ن،ی؛ بنابرا(1402و همکاران،  زادهیوردحق) دهندهای هوشمند را در دستور کار قرار میتوسعه فناوری ن و گردشگرانساکنا

های گردشگری هوشمند فناوریو متخصصان برجسته شده است.  انیدانشگاه انیهوشمند در م یگردشگرهای فناوری



 233-252(، 1)11، حق وردی زاده دهلیق و همکاران 237
 

 

 دانی، ارتباطات مFi-Wi قیاز طر ریاتصال فراگ ،یابر انشی(، راIoT) 1ایاش نترنتیجا حاضر و اشامل محاسبات همه
 ل،یمتصل به موبا یهاهوشمند، دستگاه یهای(، حسگرها، گوشRFID) 3ییویفرکانس راد یی( و شناساNFC) 2کینزد

 کپارچه،یپرداخت  یهاتلفن همراه، روش یها(، برنامهARافزوده ) تی(، واقعVR) یمجاز تیواقع ،ییایدر یهاچراغ
 Chen et al., 2022: 300; Cavalheiro etاست ) رهیو غ یاجتماع یهاشبکه یهاتیهوشمند و سا یهاکارت

al., 2019: 238)تر جامع تر،یغن تر،قیتا اطلاعات دق شوندیم وشمندهای هاز فناوری یعیوس فی. گردشگران جذب ط
کند تا به آنها کمک می یاطلاعات نیچن یآورکنند. جمع غیخود را در طول سفر تبل اتیبه دست آورند تا تجرب تریو شخص

 :Wang et al., 2022) کنند یآورجمع گردشگری راتجربه سفر خود در مناطق  یسازیغن یبرا یکاف زهیتحرک و انگ

103.) 

 تجربه گردشگری هوشمند

 برهیباتک ن،یهوشمند است؛ بنابرا یفناور یکاربرد اتیو تجرب یهوشمند شامل گردشگر یگردشگر تجارب
هوشمند شامل  یتجربه گردشگر یهایژگیو ی،تجرب یابیبازار ی وتجرب یریادگیاقتصاد تجربه، چرخه  ینظر یهاچارچوب

 ,lee & Jan) است یریادگیاستفاده، تجربه لذت، اعتماد و تجربه  سهولت ،ی، سودمندVR/ARحضور  ،یشناسییبایز

 کیشود، بلکه در می جادیآن ا انیدهندگان خدمات و مشترتنها توسط ارائهارزش تجربه نه ،یدر گردشگر .(4 :2022
که تجربه در  تیواقع نیبه ا. باتوجه(Zhang et al., 2022: 3) دیآیمنیز به دست تر بزرگ یکیزیو ف یاجتماع نهیزم

 یخدمات ندیفرآ کیاز  یتوانند در هر بخشمیری گردشگ اتیتجرب ،یابدتوسعه می یتعامل ندیتمام نقاط تماس در طول فرآ
 ندیفرآ کیعنوان توان بهسفر را می ن،ی. علاوه بر اشودیکنترل نمدهنده خدمات ارائه هایکه توسط شرکت رندیشکل بگ

 دیشده در مکان بازد هیعبت یتوانند تجربه خود را با کاوش در فرهنگ محلحس ساز در نظر گرفت که در آن گردشگران می
 .(Buhalis & Amaranggana, 2015: 378دهند ) شیشده افزا

یادماندنی را در سفر به دست به یاتجربه ادیاحتمال زبه دکنندگانیکردند که بازد شنهادیپ پژوهشگران ن،یعلاوه بر ا
 ی. گسترش روزافزون فناور(Shin et al., 2023: 2) ور شوندداخل مقصد غوطه یهاتیکه بتوانند در فعال آورندیم

اطلاعات و  یواسطه فناوربه زیارائه خدمات متما ااجازه داده است تا ب یهای گردشگراطلاعات و ارتباطات به شرکت
اطلاعات  یاستدلال کردند، فناور محققان. (Wang et al., 2022: 103)بهبود بخشند  یارتباطات، روابط خود را با مشتر

تعامل خود با  قیاز طر گردشگرانعمل کند.  یخود تجربه اصل نیعنوان واسطه تجربه و همچنتواند بهو ارتباطات می
 & Buhalisخود به دست آورند ) یواقع یکیزیف طیتری را در محتوانند تجربه غنیاطلاعات و ارتباطات می یفناور

Amaranggana, 2015: 378.)  
های گردشگری هوشمند، انگیزه گردشگران برای تجربه فناوری یهایژگیبودن واجرا و کاربردی زانیبر اساس م 

به  یشاد ای تیتجربه درک شده رضا قیگردشگر از طر در صورت تحقق آن، ویابد خدمات مسافرتی هوشمند افزایش می
شود که باعث از تجربه خدمات می شتریب تیبالا منجر به رضا تیفیباک گردشگری هوشمندتجربه  کی. آوردیدست م

رفتاری داشته باشند و ممکن است منجر به عواقب بالقوه  یسفر خود احساس مثبت یشود گردشگران نسبت به تجربه کلمی
بر  میمستق ریبا تأث یدر صنعت گردشگر یمحصول اصل یتجارب گردشگر کهیی. ازآنجا(Pai et al., 2021: 2) شود
 یتجربه گردشگر شیافزا یو چگونگ یتجربه گردشگر یساختار اصل یمجدد است، بررس دیزدگردشگر و قصد با تیرضا

های فناوری فیبر توص یمطالعات قبل شتریبحال باایناست.  یاتیح یمقصد موضوع تیریمد یهاسازمان یمثبت برا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Internet of Things 
2 near field communication 
3 radio-frequency identification 
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 یگردر مورد مقاصد گردش قاتیتحق نیاند، بنابرامتمرکز بوده گردشگری هوشمند یا توسعه نظری گردشگری هوشمند
 یبررس را ی هوشمند توسط گردشگرانگردشگر یتجربه کل نحوه ادراک محدودیهوشمند هنوز محدود است و مطالعات 

 .(Pai et al., 2021: 3; Femenia-Serra & Neuhofer, 2018: 131; Shin et al., 2023: 2) اندکرده
ش یرا افزا یو وفادار تیو رضا بخشدیرا بهبود م یمند تجربه گردشگرهوش یاند که گردشگرکرده شنهادیاگرچه محققان پ

 است افتهینو توسعه یسازمفهوم به شکل جامع ICT یبا استفاده از کاربردها یتجربه گردشگر کماکان ادراک، دهدیم

(lee & Jan, 2022: 3)یهوشمند ضرور یتجارب گردشگر و نحوه درک گردشگران از هایژگیو یبررس ن،ی؛ بنابرا 
  .است

 پیشینۀ عملی

ی که به بررسی نحوه اثرگذاری عوامل موثر بر تجربه گردشگران در مقاصد امطالعه( در 2020جئونگ و شین )
های اطلاعاتی و فناوری یژگیسه و، استدلال کردند که پرداختیمگردشگری هوشمند و رضایت و تمایلات رفتاری آنها 

مجدد  دیو قصد بازد تیبر تجربه، رضا رگذاریتأث یدیاز عوامل کل - یسازیبودن و شخص یتعامل، یرساناطلاع – ارتباطی
یادماندنی گردشگران را و تجربه به اشاره شده یژگیسه و نیروابط ب یخصوص میحر/تیگردشگران هستند. سطح درک امن

 کند.می لیتعد
( نیز مطالعه مشابهی با روش شناسی معادلات ساختاری در زمینه نحوه اثرگذاری متغیرهای 2021پای و همکاران )

گردشگری نشان داد که تجربه  جینتامختلف بر تجربه گردشگران و قصد رفتاری آنها و متغیرهای میانجی انجام دادند. 
تجربه سفر مجدد داشته است.  دیبر قصد بازد یمعنادار ریسفر تأثبر تجربه سفر و تجربه  یمعنادار ریدرک شده تأث هوشمند

 میشد.   سفر نانیاطم تیمزخود شامل یه متغیر رضایت از سفر، لذت از سفر و 
)شامل جنبه های زیبایی شناختی، هوشمند  یپنج بعد تجربه گردشگر نیب یهمبستگ( 2022در مطالعه لی و جان )

مورد  یکل یو وفادار تیو رضاحضور واقعیت افزوده/واقعیت مجازی، مفیدبودن، سهولت استفاده و تجربه لذت بخش( 
احترام  یعیطب طیبه مح شتریب کنند،یم دیهوشمند بازد یمقصد گردشگر کیکه گردشگران از  یقرار گرفت. هنگام یابیارز
سفر و  یهابرنامه یزیربرنامه یرا برا یدیکه اطلاعات مف کنندیهوشمند استفاده م یفناور یهاامهو از برن گذارندیم

 شیآنها را افزا یو وفادار تیبرنامه ها رضا نیا جه،ی. در نتدهدیکننده ارائه ممتنوع و سرگرم یحیتفر اتیتجرب ییشناسا
 کند.کمک می داریپا یبه توسعه گردشگر جهیدهد و در نتمی

پژوهش  جینتارا مورد بررسی قرار دادند.  یحیتفر یهاهوشمند در پارک یتجربه گردشگر( 2023و همکاران ) 1تسانگ
با چهار  یمختلف یهاکرد و نشان داد که آنها به روش ییشناسا یحیتفر یهاهوشمند را در پارک یگردشگر یفناور 14

 .دارند ی( همبستگیسازیتعامل و شخص ،یرساناطلاع ،یهوشمند )دسترس یتجربه گردشگر یژگیو
پرداختند. محققان استدلال کردند  هاهتل( به طراحی مشترک تجربه گردشگری هوشمند در 2023) 2نوریزان و هالیم

افراد به  یبرا یمشترک از طراح یبر منبع، طراح یمبتن دگاهید یو مدل تئور خدماتادغام منطق حاکم بر  قیاز طرکه 
را که در هتل اقامت  یهتل و مهمانان تیریمد نیمشترک ب یمطالعه، طراح نیشود. امشترک با افراد منتقل می یطراح

امکانات پنهان از  یدر جستجو "یطراح"خلاقانه و  تیذهن کی کیاز نظر تحر کردیرو نیکند. ابرجسته می کنند،یم
 یروابط اجتماع قیبزرگ و از طر یهاو داده هایبا فناور یدارصنعت هتل موجود در یگردشگر یهاوهیش ونددادنیپ قیطر
 . ردیگینفعان موردبحث قرار مذی نیب دیجد

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Tsang 
2 Norizan, N., & Halim 
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از مقاصد  دیگردشگران در بازد یرفتار لاتیتجربه بر تما تیفیک ریتاث( در مطالعه 1399قربان زاده و همکاران )
ندارد اما  ریها تأثآن یرفتار لاتیبر تما میتجربه گردشگر به طور مستق تیفیک، به این نتیجه رسیدند که کیتار یگردشگر

 یمثبت ریگردشگران تأث یرفتار لاتیبر تما تیشده و رضااز مقصد، ارزش ادراک یذهن ریتصو یانجیم یرهایمتغ قیاز طر
 یرفتار لاتیتجربه و تما تیفیان کیرا در روابط م یگریانجینقش م نیشتریاز مقصد ب یذهن ریتصو انیم نی. در اگذاردیم
 گردشگران است. یرفتار لاتیتما ندیشایپ نیترگردشگر مهم تیکند و رضامی فایا

بازدید کرده بودند،  شهر تهران ی که ازعوامل مؤثر بر تجربه گردشگران خارج( 1400زاده برج و حسینی )مطالعه بخشی
 یکه عوامل مؤثر بر تجربه گردشگران خارج دهدیپژوهش نشان م جینتااز طریق محتوای سایت تریپ ادوایزر ارزیابی کرد. 

 طیمح شامل بیبه ترت یمقوله اصل 11. باشدیم یشاخص محور 33و  یمقوله اصل 11از شهر تهران، شامل  دکنندهیبازد
امکان ثبت  ،یو منابع انسان اناطلاعات، کارکن ،یدست عیو صنا یسوغات رساخت،یز ،یو سرگرم یامکانات رفاه ،یکیزیف

 مهمان-زبانیو روابط م نهیعرضه خدمات، هز ندیفرآ ،یاجتماع تی(، احساس امنیبردارلمیو ف یبردارلحظات )عکس
 .شودمی

سنجش تجربه ماندگار  یبرا یچارچوب نیتدومنظور ( به1400پژوهش مشابه دیگری توسط غفاری و همکاران )
ابعاد تجربه ماندگار گردشگران  دهدیپژوهش حاضر نشان م یهاافتهانجام شد. ی سفرکرده به شهر تهران یگردشگران خارج

. تجربه 3فرد، . تجربه منحصربه2و خوب،  دیجد یهادهی. تجربه پد1شامل:  بیسفرکرده به شهر تهران به ترت یخارج
. تجربه 8خدمات،  تیفیتجربه ک. 7 ،ی. تجربه تعامل با افراد محل6ها، آل دهی. تجربه ا5 ،ی. تجربه حس4بهبود خود، 

 .است، کردن دای. تجربه اخت پ9 ،یمحل یراهنماها
و  ییشناسا یی راگردشگران از مقاصد روستا یادماندنیب اتیعوامل موثر بر خلق تجرب( 1402سلیمانی و همکاران )

 اتیعامل بر خلق تجرب 2مثبت و  یادماندنیب اتیعامل بر خلق تجرب 8 یبه طورکلنمودند. آنها استدلال کردند که  لیتحل
 نیمثبت عامل اصالت و اعتبار و همچن یادماندنیب اتیعامل در خلق تجرب نی. موثرترهستند رگذاریتاث یمنف یادماندنیب

 بود. یمنف یادماندنیب اتیعامل در خلق تجرب نینامناسب موثر یطیمح تیریعامل مد
دریافت که تاکنون در مطالعات داخلی مباحث تجربه گردشگری  توانمی گرفتهصورتمرور پیشینه پژوهش  بهباتوجه

قرار نگرفته است و در مطالعات خارجی نیز به شکل محدود تجربه گردشگری هوشمند در  موردتوجههوشمند چندان 
بسیاری حال، کمبود ادبیات پژوهش در این زمینه مورد تاکید ی مختلف صنعت گردشگری بررسی شده است. بااینهابخش

 سازد. از محققان این حوزه قرار داشت که لزوم انجام پژوهشی اکتشافی در این حوزه را ضروری می

 قلمرو پژوهش
 نی. ا(1)شکل  است رانیبزرگ ا یاز شهرها یکیو  یشرق جانیمرکز استان آذربا ز،یتبر شهرکلان موردمطالعهمنطقه 

فرش و  یصنعت سنت ز،یمجموعه بازار تبر ازجمله گردشگری ملموس و ناملموس راثیم ای غنی ازمجموعه باشهر 
از  یادیتعداد ز ی،و منابع معدن هاچشمه ز،ی، خاک حاصلخمناسب یوهوای معتدل شهر، منابع آبدستی آن، آبصنایع

(. از چندین سال Moghaddam et al, 2022: 405) را به خود جذب کرده است یو خارج یگردشگران داخل
برای حرکت به سمت شهر الکترونیک و هوشمند در تبریز برداشته  "شهروند الکترونیک"متعدی ازجمله ی هاطرحشیپ

های الکترونیک به شهروندان های آموزش دورهطی آن شهرداری تبریز به شکل گسترده اقدام به توزیع بستهکه  شده است
 یهاافزارنرم هیتهی، صنعت گردشگرتوسعه  یبرا دیفم لاتیارائه تسهها خود را در قالب های بعد این طرحکرد. طی سال

اینترنتی،  یتاکس سیسرو یاندازراه های راهنمای یافتن محل پارکینگ خیابانی،افزارنرمهای شهر، موبایلی معرفی جاذبه
 و منتخب یگردشگر یهادر مکان گانیرا یفایوا، ارتباط با گردشگران یبرا ایوسیلهمدرن  یهایفناوراستفاده از 

عنوان در کنار انتخاب شهر تبریز به یطیشرا نیچنهای گردشگری نشان داد. در محل جاذبه کیالکترون یراهنماها یاندازراه
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مناسب  یطیرا به مح ی هوشمندسازی شهری در تصمیمات دولت تبریزهابرنامهجهت اجرای  موردنظریکی از پنج شهر 
 :Moghaddam et al., 2022: 406; Rasoolimanesh et al., 2022) تکرده اس لیتبداین مطالعه  لیتحل یبرا

301 .) 

 
 (1402زاده و همکاران، وردی)منبع: حق های شهر تبریزمحدوده مورد مطالعه و برخی از جاذبه -1شکل 

 شناسیها و روشداده

عنوان به یفیپژوهش کقرار گرفت.  مورداستفادهیک دیدگاه استقرایی با رویکرد تحلیل محتوای کیفی در مطالعه حاضر، 
 یلیو تفص یبافت - یاجتماع قیعم ریو تفس فیها، باهدف ارائه توصداده لیو تحل یآورجمع یبرا کردهایاز رو یگروه

مفروضات و  م،یای در مفاهرا با تنوع گسترده کردهایاز رو یعیوس فیط یفیپژوهش ک است. مطرح شده قیموضوع تحق
 ده،یچیپ یهادهیپد ریو تفس فیبه درک توص یفیک یهایشناستنوع، همه روش نی. با وجود ادهدیم پوشش یلیتحل نیقوان

و  یفیک یمحتوا لیتحل .دکنن دییرا تأ هاهینظر یقبل یهایریگجهیصرفاً نت نکهینه ا کنند،یکمک م یتوسعه و بازنگر
 یهستند که برا هاکیاز تکن یاآنها مجموعه. شوندیبندی مطبقه یفیک یفیدر قالب طرح توص یموضوع لیتحل

 ،یکدگذار کیستماتیس ندیآنها فرآ یدیکل یژگی. وشوندیکردن موضوع استفاده مو روشن یمتن یهاوتحلیل دادهتجزیه
 مضمون است. جادیا قیاز طر یاجتماع تیاز واقع یفیمعنا و ارائه توص یبررس

نفعان کلیدی مرتبط با زمینه پژوهش در شهر ی عمیق با ذیهامصاحبهاز تکنیک  ازیموردنی هادادهگردآوری  منظوربه
سازمان ی آموزش گردشگری، راهنمایان تور، مدیران هاگروهو  هادانشگاهی علمئتیهتبریز استفاده شد که شامل اعضای 

ی حداکثر ریگبهرهسازماندهی جلسات مصاحبه و  منظوربه. شدیمو گردشگران  دستی و گردشگریفرهنگی، صنایعمیراث
های نامه بر روی نحوه ادراک گردشگران از فناوریپرسش سؤالاتتهیه شد.  افتهیساختارمهین نامهپرسشاز آن، یک 

ی تجربه کسب شده طی هاتفاوتگردشگری هوشمند، ابعاد تجربه گردشگران از گردشگری هوشمند، عوامل اثرگذار و 
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مصاحبه به  16بعد از انجام  هامصاحبهتی با گردشگری هوشمند از جانب گردشگران متمرکز بود. محتوای گردشگری سن
های جدید دو مصاحبه دیگر نیز منظور اطمینان یافتن از تکمیل یافته ها و نبود شاخص ها و مولفهاشباع نظری رسید اما به

در پایان برفی انتخاب شدند که طی آن اساس روش گلولهنفعان کلیدی مورد مصاحبه برصورت پذیرفت. خبرگان و ذی
های محققان را گویی به پرسششد تا فرد دیگری که توانایی و شایستگی پاسخشونده درخواست میمصاحبه از مصاحبه

دشگران در این پژوهش تلاش شد تا ترکیبی از نظرات خبرگان علمی و اجرایی به همراه نظرات گر داشته باشد، معرفی نماید.
به دست آید تا جامعیت ایده ها و دیدگاه ها حاصل شود. باتوجه به اینکه مفهوم گردشگری هوشمند و عناصر آن، مؤلفه ای 

سال سابقه فعالیت علمی یا  10شود، تلاش شد از افرادی در مصاحبه دعوت به عمل آید که حداقل به روز محسوب می
های رهای متعدد در طول سالیان گذشته در کنار توانمندی بهره گیری از فناوریاجرایی و در مورد گردشگران نیز سابقه سف

های نوظهور را بهتر درک کنند. هوشمند فعلی را داشته باشند تا بتوانند تفاوت عصرهای مختلف گردشگری و فناوری
انی و زمانی لازم چند روز منظور قطعی شدن جلسات مصاحبه، هماهنگی های مکانجام گرفت. به 1402ها در بهار مصاحبه

صورت حضوری انجام پذیرفت، اما به دلیل مشغله کاری ها بهقبل از مصاحبه صورت می گرفت. باوجود آنکه اکثر مصاحبه
صورت اینترنتی یا تلفنی صورت گرفت. قبل از شروع ها بهتعدادی از مصاحبه ...فشرده برخی از خبرگان، فاصله مکانی و

منظور تبدیل صحیح نکات مصاحبه به فایل متنی، جلسات شوندگان کسب اجازه می شد تا بهصاحبهجلسه مصاحبه، از م
مصاحبه ضبط شود. همزمان تلاش شد با یادداشت برداری و تدوین نکات مدنظر خبرگان، نکات کلیدی مصاحبه ثبت شود. 

 .دیبه طول انجام قهیدق 75تا  35حدود  قیهر مصاحبه عم
محققان تلاش کردند پس از اتمام هر مصاحبه بلافاصله فایل صوتی آن را بادقت گوش داده شده و بعد از تبدیل به 

بررسی شود؛ بنابراین  2018نسخه  MAXQDAافزار متن، محتوای متن مصاحبه با روش تحلیل محتوا و با استفاده از نرم
مورد نظر داده شد. بسیاری از کدهایی که مفهوم مشابه و یکسانی با مطالعه دقیق این متون، کدهای اختصاصی به مفاهیم 

جای بهتا را منتقل می نمودند، با مشورت محققان تلفیق شده و برخی از آنها نیز حذف گردید. همچنین، تلاش شد 
رد تجربه گردشگران از گردشگری هوشمند موبیشتر شاخص های اساسی  های مرتبط با تجربه گردشگری سنتی،مولفه

 . تاکید قرار گیرد
آمده دستهای پژوهش، از روش آزمون اعتبار استفاده شد که طی آن محقق نتایج میدانی بهیافته رواییمنظور ارزیابی به

، و همکاران گرداند تا در مورد کفایت آن داوری نمایند )حق وردی زادهاز فرایند مصاحبه و کدگذاری را به خبرگان بر می
کنندگان در مصاحبه بازگردانده شد ش حاضر مفاهیم استخراج شده و کدگذاری های انجام شده به شرکت(. در پژوه1402

گردشگری هوشمند  تجربهها این نکته را ارزیابی کنند که تا چه اندازه توصیف انجام شده با جهان واقعی مطالعه آن تا با
ها با مقوله محوری را سازگار ها را ازنظر معنایی تأیید و ارتباط آنشوندگان مقولهگویان و مصاحبهسازگار است. کلیه پاسخ

منظور دستیابی به پایایی مطابق با شیوه به کار رفته در مطالعات پیشین من علاوه براین، در مطالعه حاضر به اعلام نمودند.
های مصاحبه، چگونگی روند (، نسبت به ثبت و نگه داری دقیق کلیه مدارک، فایل1401دی یونکی و همکاران )فرهاجمله 

انجام پژوهش و کدگذاری توسط محققان مبادرت ورزیده شد. استفاده از این روش در مطالعات پیشین تایید شده است )حق 
 (.1401؛ فرهادی یونکی و همکاران، 1402وردی زاده و همکاران، 

نفعان گردشگری هوشمند نفر از خبرگان و ذی 18ها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت که در مجموع با مصاحبه
نفر عضو هیئت علمی دانشگاه که در زمینه گردشگری هوشمند صاحب  4شهر تبریز مصاحبه به عمل آمد. از میان آنان، 

رساله آنان در زمینه گردشگری هوشمند و شهر هوشمند بود، دو  نظر بودند، دو نفر فارغ التحصیل دکتری گردشگری که
نفر از مجرب ترین راهنمایان تور عضو انجمن بین المللی راهنمایان تور استان آذربایجان شرقی و دو نفر از کارشناسان 

ردشگری فعال در زمینه گردشگری هوشمند شهری تبریز شامل مدیر روابط عمومی اسبق سازمان میراث فرهنگی و گ
استان و معاون اسبق گردشگری شهردار تبریز حضور داشتند. همچنین، به جهت لزوم کسب نظرات گردشگران و درک 
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نفر از آنان  11نفر از گردشگران ورودی به شهر تبریز نیز در مصاحبه شرکت نمودند. در مجموع،  8تر تجربه آنان، عمیق
نفر دیگر دارای تحصیلات  7نفر کارشناسی ارشد و  4ری تخصصی، نفر دارای مدرک دکت 7نفر زن بودند.  7مرد و 

سال سابقه فعالیت مرتبط با گردشگری را در کارنامه  10کارشناسی بودند. تمامی شرکت کنندگان در مصاحبه حداقل 
شهرهای  با گردشگران نیز تلاش شد افرادی انتخاب شوند که تجربه سفرهای داخلی و خارجی متعدد بهداشتند. دررابطه

های هوشمند و گردشگری هوشمند با شکل سنتی آن را مختلف را داشته باشند تا بتوانند تفاوت تجربه استفاده از فناوری
 بهتر درک نمایند. 

 هایافته

های صوتی به متن تلاش شد فایل ،هامصاحبهی پیشین اشاره شد، بلافاصله بعد از اتمام هابخشکه در  طورهمان 
ها به شکل دقیق ارزیابی و مفاهیم اولیه شناسایی شدند. در ادامه به هر مفهوم یک کد اختصاص متن مصاحبه تبدیل و سپس

و سپس این  شدهیبنددستهکردند، در قالب یک شاخص ی اولیه که یک هدف کلی را دنبال میهاشاخصیافت. تعدادی از 
( 1جدول )ی فرعی قرار گرفتند که درنهایت ترکیب آنها مقوله اصلی مطالعه را تشکیل دادند. هامقولهدر قالب  هاشاخص

 .دهدیمی از این فرایند را نشان انمونه
نزدیکی معنایی برخی از کدها به یکدیگر یا همپوشانی برخی از  بهباتوجهکد اولیه شناسایی شد که  149درمجموع، 

خدمات مقوله فرعی شامل  8شاخص به دست آمد که در قالب  32م شده و در نهایت آنها، کدهای تکراری حذف یا ادغا
شاخص(، امنیت و  3شاخص(، تعامل ) 4شاخص(، آگاهی و اطلاع رسانی ) 3شاخص(، دسترسی ) 5) شدهسازیشخصی

 5ختی )شناشاخص( و روان 3) آفرینیهمشاخص(،  6) به آن یو وابستگ یتحولات فناورشاخص(،  4حریم خصوصی )
 های فرعی مقوله اصلی پژوهش را شکل دادند.  بندی شدند و در نهایت این مقولهشاخص( دسته

 یهوشمند شهر یگردشگر یابیبازار ستمیدر اکوس مقوله ها فرایند کدگذاری -1جدول 
 متن کد اولیه شاخص مقوله فرعی مقوله

تجربه 
گردشگری 

 هوشمند

خدمات 
 شدهیسازیشخص

 ییخدمات غذا
 شدهیسازیشخص

  ی هادستگاهاستفاده از
مدرن جهت ثبت 

 سفارش

  ی الحظهارائه اطلاعات
دهنده از مراکز ارائه

خدمات غذایی مثل 
، هانرخزمان انتظار، 

کیفیت غذا، نظرات 
 کاربران

 بر ی غذا سازیسفارش
ی هاداده اساس

پزشکی، رژیم غذایی یا 
 مذهبی گردشگران

  توجه به خلق تجربه
در ذهن ماندگار 

 مشتریان

 

 یهادستگاهو  حسگرهااز  هارستورانالان اکثر 
LBS  استفاده میکنن که وقتی مشتری سفارش

رو ثبت کرد، چه حضوری یا آنلاین، میتونه 
سفارش شو ببینه و وقتی  شدنآمادهفرایند 

 یهادستگاهآماده شد بیاد تحویل بگیره. این 
LBS  اطلاعات امکانات زیادی دارن، میتونن

مواد  ،ییغذا یهادرباره انواع وعده لحظه ای
ها انتظار در رستوران ینیتخم یهازمان ،ییغذا
اطلاعات  ،یاهیتغذ یهاداده ،قهیبه دق قاًیدق

رو  غاتیتبل نیآخر نیرستوران و همچن یعموم
در شهرهای  هارستوراننشون بدن. صاحبان 

توریستی دنیا از این اطلاعات استفاده میکنن تا 
متناسب با  انیخاص مشتر ییغذا میرژمثلاً 

ی پزشکی یا مذهبی شونو آماده هاتیمحدود
کنن، متناسب با ذائقه مشتری غذا رو 

ی کنن تا مشتری ناراحت شه و یه سازیسفارش
تو ذهنش از اون رستوران داشته  ماندگارتجربه 

 باشه

( ابعاد ادراک گردشگران از تجربه گردشگری هوشمند شهری آورده شده است که شامل مقوله 2در ادامه در جدول  )
 است.  هاشاخصهای فرعی و اصلی، مقوله
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 یهوشمند شهر ابعاد ادراک گردشگران کدگذاری. 2جدول 

 مقوله اصلی مقوله فرعی شاخص
ی، رزرو آنلاین و ذخیره بندزمانریزی و شده ازقبیل برنامهسازیشخصی ونقلحملخدمات 

هوشمند، خدمات حین استفاده از وسیله نقلیه  ونقلحملزمان، سیستم پیشنهاددهنده وسیله 
 ...شده وسازیشخصی

خدمات 
 شدهسازیشخصی

تجربه گردشگری 
 هوشمند

ت اقامتگاه، انواع اتاق، قیمت و شده شامل دسترسی به اطلاعاسازیخدمات اقامت شخصی
شده، خدمات سازی، ورود و خروج شخصیزمان رهیو ذخ نیرزرو آنلادیدگاه سایر کاربران، 

واسطه سیستم شده مدنظر گردشگران در زمان حضور در اقامتگاه، کنترل خدمات بهسازیشخصی
 ...کنترل هوشمند اتاق، آگاهی از ترجیحات مشتریان و

ی شده غذا، سازیسفارشترکیبات  خاص، ییغذا میرژشده شامل سازیخدمات غذای شخصی
 ...ی غذایی، شیوه دسترسی به رستوران وهاوعدهتعداد 

ی دیجیتالی، هانقشهها، ارائه اطلاعات، ها شامل سیستم پیشنهاد جاذبهخدمات مربوط به جاذبه
 ...و هامناسبترامون یاطلاعات پ

 شدهسازیاطلاعات و خدمات شخصیسایر 
 سهولت دسترسی به امکانات هوشمند

 کاهش محدودیت زمانی و مکانی دسترسی به امکانات هوشمند دسترسی
 سهولت کار با امکانات هوشمند

 گسترده و اطلاعات هابودن دادهدردسترس

 یرساناطلاعآگاهی و 
 سفر خودمحور ریزیی از اطلاعات برای برنامهریگبهره

 افزایش دانش و آگاهی گردشگران
 ، نیازها و ترجیحات گردشگرانهاخواستهافزایش تنوع 

 یی بالاتر به نیازهای گردشگرانگوپاسخقابلیت 
 های هوشمندواسطه فناوریهای گردشگران دیگر بهدسترسی به نظرات، سوالات و دیدگاه تعامل

 های هوشمنداطلاعات محلی از طریق فناوریگذاری اشتراکسهولت به
 های کاربرانگذاری دادهعدم اشتراک

 امنیت و حریم خصوصی
 های کاربرانها برای محافظت از دادهافزارنرمها و سایتفراهم نمودن امنیت کافی وب

 های امنیت شخص ثالثتضمین
 یخصوص میهای حرنگرانی

 های تلفن همراهفناوریو خدمات هوشمند و  دهندگان دادهبه ارائه یوابستگ

تحولات فناوری و 
 وابستگی به آن

 های تلفن همراهبه فناوری یوابستگ
 ها و امکانات متاورسافزارنرمها، ها از طریق سایتبازدید مجازی از جاذبه

 های هوشمندبه فناوری های اتصالمحدودیت

 یسازگار تیشدن و ظرف: منسوخیفناور عیتکامل سر
یافته در مقابل توسعه یکشورها ،: گردشگران جوان در مقابل سالمندانتالیجیهای دشکاف

 توسعهدرحال یکشورها
 وکارهاکسب یو آمادگ یآگاه

 دهندگان خدماتتوسط ارائه گردشگران تلایتماافزایش توجه به  آفرینیهم
 نوآورانه اتیتجرب یطراح

 روی گردشگران یاثرات روان

 شناختیروان
 و بیشتر از سفر ترلذت واقعیاحساس 

 رضایت بیشتر از سفر
 قصد برگشت مجدد به مقصد

کنند، خدمات ی که گردشگران در استفاده از خدمات هوشمند کسب میاتجربه نیترملموساولین و شاید 
 لیرشد تبدروبه گاهیجا کیبه  یسازیکه شخص یاز زمانشود. ی است که در اختیار آنان قرار داده میاشدهیسازیشخص

 فیتعر یندیعنوان فرآبه یسازیشخص .است افتهیشیافزا یتوجهبه طور قابل عیدر تمام صنا انیشده است، انتظارات مشتر
 ندیفرآ یسازیدهد. اساساً شخصمی شیافزا داگانهبرای هر فرد به شکل جاطلاعات را  یمحتواتناسب که  شده است

است که  یو اطلاعات شنهادهایپ جادیا یبرا انیمشتر حاتیو ترج ازهایدر موردن یو استفاده از اطلاعات شخص یآورجمع
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کنندگان که در آن مصرف شودیاطلاق م یبه حالت یسازیدر صنعت خدمات، شخص .مطابقت دارد انیمشتر یازهایکاملاً با ن
شروع به  یدهندگان خدمات گردشگرارائه جه،ی. در نتردیگیآنها شکل م یرا دارند که برا یانتظار خدمات یاندهیبه طور فزا

در زمان مناسب  قاًیکنند تا بتوانند دقاطلاعات مناسب می یآوربا جمع اتانتظار نیکردن ابرآورده یخود برا کردیرو اقانطب
شود: شده گردشگران پنج دسته کلی را شامل میسازی، ارزیابی خدمات شخصیاساسنیمناسب ارائه دهند. برا ادشنهیپ

شده، خدمات   مربوط سازیشده، خدمات غذای شخصیسازیشده، خدمات اقامت شخصیسازیشخصی ونقلحملخدمات 
سازی خدمات گردشگری در مقاصد اقامتی هوشمند خصیش بادررابطهشوندگان ها و سایر خدمات. یکی از مصاحبهبه جاذبه

رسیدین و مثلاً هتل رو از نزدیک قبلا که میخواستیم به جایی سفر کنیم، شما تا به اون مقصد نمی"توضیح داد:  نیچننیا
قدر اطلاعات تونستین بفهمین چه امکاناتی داره، باب میل شما هست یا نه، ولی الان کامل فرق کرده، اون ، نمیدنید ینم

رو بررسی کنین، خدمات شونو ببینین، نظرات مسافران قبلی رو  هاهتلتونین انواع و اقسام در اینترنت زیاد شده که می
و تخفیفات باخبر بشین و حتی موقع رزرو و قبل از رسیدن به اونجا، هر نوع خدمات اضافی که دوست  هامتیقبخونین، از 

بیان  گونهنیادیگری تجربه خود از خدمات هوشمند را  شوندهمصاحبه. "رو درخواست کنین دارین اونجا بهتون ارائه بشه
 کارتمیسیاد یه مثالی افتادم، گفتم خدمت تون که اولین کاری که یه توریست وقتی میره یه کشور دیگه انجام میده "کرد: 

اتاقش یه تلفن هوشمند بود که نت نامحدود و عوض میکنه برا اینترنت، تو لیسبون پرتغال رفته بودیم یه هتل که تو 
های افزارنرمکارت بخرین بسته نت بخرین همه چیز داشت حتی نیاز نیست شما سیم گهید یعنیداشت؛ کارت روش سیم

تر یغن رو گردشگرانهزینه زیادی هم نداره. میخوام بگم هوشمندی تجربه  هاهتلمسیریابی و غیره که انجام این کار برای 
 ."کنهیم

دومین مقوله فرعی که تاثیر مستقیمی بر کیفیت تجربه گردشگران از خدمات هوشمند داشت، دسترسی به امکانات و 
اشاره سفر  نیاطلاعات و خدمات آنلا ،منابعو استفاده از  یابیدستسهولت  زانیبه م یدسترسهای هوشمند است. زیرساخت

 احتمالگردشگران به ،روازاینکند. کمک می نیز هاسهولت استفاده از آنبهبه امکانات هوشمند در شهر  بالا یدسترسدارد. 
 جهیدر نت یابد.از مقصد افزایش می تشانیو رضاآنها تجربه سفر  کیفیت روو ازاین آورندیمبه دست  یشتریاطلاعات ب زیاد

 ینشدنتجربه سفر فراموش کیمهم  یهاکنندهینیبشیاز پ یکیو به  کرده پیداارتقا آنها به جامعه میزبان  ینیآفرتجربه هم
 کاهش، به امکانات هوشمند یسهولت دسترسبه سه شاخص اصلی  دهندگانپاسخ. در زمینه مقوله دسترسی شوندیم لیتبد

اشاره کردند. یکی از  کار با امکانات هوشمند سهولتو  به امکانات هوشمند یدسترس یو مکان یزمان تیمحدود
هنوز سیستم خدمات "گونه توضیح داد: های هوشمند اینمشکلات دسترسی به زیرساخت بادررابطهشوندگان مصاحبه

ی. اهیثان، با چه اختلاف دیآیمکی اتوبوس  فهمدیمراحتی گردشگر ونقل ما هوشمند نشده، مثلاً در خارج از کشور بهحمل
دسترسی به خدمات  جملهمنچیزی. پس تفاوت اساسی در دسترسی به امکانات هوشمند شهری ولی اینجا نداریم همچین 

 . "ونقل هوشمند و مواردی مثل ایناهوشمند عمومیه ازجمله دسترسی به اینترنت شهری، حمل
اعتماد بودن اطلاعات ارائه شده و قابل تیفیاز ک یبیبه ترکمقوله مرتبط با دسترسی، مقوله آگاهی و اطلاعات است که 

، گردشگران های هوشمنداین زیرساختبا استفاده از  .اشاره دارد یدر مقاصد گردشگر های هوشمندزیرساختتوسط 
 نیآوردن چندست. بهمند شوندبهرهخود  یهای گردشگرفعالیت یاطلاعات براوسیعی از راحتی از دامنه توانند بهمی

 .سازند ترهوشمند غنی یتجربه سفر خود را در مقاصد گردشگر بالاتر زهیکند تا باانگآنها کمک می هب مندیارزشاطلاعات 
 یاز اطلاعات برا یریگبهره"در زمینه مقوله آگاهی و اطلاعات چهار شاخص اصلی به دست آمد که در خصوص شاخص 

تر، شهر بدون ببینین در شهرهای پیشرفته "ل بود: بدین شک دهندگانپاسخ، نگرش یکی از "ریزی سفر خودمحوربرنامه
ها، افزارنرمهست، یعنی اینکه گردشگر با کمک  رتریپذدسترساینکه مداخله انسانی داشته باشه، برای مردم و گردشگر 
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علائم شهری و اطلاعاتی که وجود داره و بهش کمک میکنه، خودش میتونه برای خودش راهنما باشه، ولی واقعا در 
 . "شهرهای ما این امکان وجود نداره که طرف بتونه خودشو به تنهایی کاراشو بکنه

عنوان ارتباطات بهست که دیگر شاخص ادراکی موثر بر کیفیت تجربه گردشگران در مقاصد هوشمند قابلیت تعامل فعال ا
شدت تمایل دارند قبل از سفر، حین سفر و بعد از سفر از شود. امروزه گردشگران بهدر نظر گرفته می نفعانذی نیمتقابل ب

تجربیات قبلی گردشگران استفاده نمایند، تجربیات خود را به اشتراک بگذارند و بدین شکل یک ارتباط پایدار شکل دهند. 
دهندگان خدمات ازجمله های اجتماعی فراگیر یا امکانات ثبت دیدگاه کاربران توسط ارائهواسطه شبکهما بهاین امر عمو

با تعامل اشاره کردند که شوندگان به سه شاخص اصلی دررابطهگیرد. مصاحبهها، در دسترس گردشگران قرار میسایتوب
واسطه به گریهای گردشگران دبه نظرات، سوالات و دیدگاه یسترسد، گردشگران یازهایبالاتر به ن ییگوپاسخ تیقابلشامل 
در  هاآن. یکی از شدیم های هوشمندفناوری قیاز طر یگذاری اطلاعات محلاشتراکبه سهولتو  های هوشمندفناوری

گیری زیست و افزایش یادهای اجتماعی جهت توسعه فرهنگ حفاظت از محیطی از شبکهریگبهرهخصوص اثرات مثبت 
 یخونه و ابزار من برا نمیبود که من شهروند بش نیکه کرونا داشت ا ییامدهایاز پ یکی"گونه توضیح داد: اجتماعی این
سواد  شیافزا نیشه. ا شتریب اونهاای مردم و سواد رسانه یباعث شد آگاه نیا ،یهای اجتماعبشه شبکه ایارتباط با دن

شکار و از شکارشون  رنیعده م هی یدیزیست بزنم، قبلا ممثال در حوزه محیط هیشد.  یاجتماع یریادگیای منجر به رسانه
 ن،دشیرد نم یمردم سرسر دشیاتفاق تکرار م نیهم یبعد کرونا وقت یول ،یهای اجتماعتو شبکه زارنیم رنیگیعکس م

از جمله  زینسبت به همه چو سوادشون  یکنن. آگاه یمو سرزنش  یکنیم هیچه کار نیکه ا زارنیکامنت م رشیز رنیم
به مقاصد آشنا بشن  لیهم مقاصد ناآشنا تبد شدباعث  یهای اجتماعگذاری در شبکه. اشتراککرده دایپ شیسفر هم افزا

دهد تا اطلاعات اجازه می هااین فناوری. مشارکت فعال کاربران به "کنه دایپ شیمردم افزا انیبه سفر در م لیهم تما
از  ترمثبت ادراکو کارآمد اطلاعات سفر  یکه به نوبه خود جستجو دهند به دست آورده و نشررا  یترمرتبطو  تریکاربرد

های دهد تا دادههوشمند اجازه می یبه مقاصد گردشگر ن،یعلاوه بر اکرده و  لیتسهبرای گردشگران را فناوری اطلاعات 
 و ارائه دهند. یرا طراح یترکند تا خدمات مناسبکمک میمقصد  ابانیکنند و به بازار یآورا را جمعیپو یگردشگر

ی هاحوزهمباحثی که نگرانی گردشگران را در استفاده از خدمات هوشمند در طول سفر به مشابه سایر  نیتریاصلیکی از 
، نقض حریم خصوصی ختیانگیبرمخرید آنلاین و کسب اطلاعات کاربران در فضای مجازی  خصوصبهمرتبط با اینترنت و 

افراد و مباحث امنیتی بود. گردشگران در طول فرایند قبل و حین سفر مجبور به استفاده از خدمات آنلاینی هستند که 
دهد. از اطلاعات آنان و حملات فیشینگ افزایش می سوءاستفادهو این فضا را برای  طلبدیماطلاعات شخصی آنها را 

تواند به دهندگان خدمات میشاخص اساسی را نام بردند که رعایت آنان توسط ارائهچهار  دهندگانپاسخخصوص دراین
 یکاف تینمودن امن فراهم، های کاربرانگذاری دادهعدم اشتراکایجاد آرامش روانی و امنیت برای کاربران منجر شود: 

ی. خصوص میحر هاینگرانیو  شخص ثالث تیامن هایتضمین، های کاربرانمحافظت از داده یها براافزارنرمها و سایتوب
 میو حر یمنیا یازهاین نتونه یستیمقصد تور کیاگر  "خصوص بدین شکل بود: شوندگان درایننظر یکی از مصاحبه

، "بزاره ریمقصد تأث اون از دیبازد یگردشگران برا لیبر تمامیتونه  یامر به طور جد نی، اکنهبرآورده  رو شخود یخصوص
اگه یادتون باشه چند ماه پیش اطلاعات کاربران یکی از این "گونه نگرانی خود را مطرح کرد: گردشگران این یکی دیگر از

های سفر آنلاین توسط هکرها دزدیده شد، خب این باعث میشه ما همیشه وقتی میخوایم از سایتی حتی اگه معروف شرکت
یم که نکنه از این اطلاعات ما که معمولا هم اکثرشون و معتبر هم باشه خرید کنیم، یه حس بی اعتمادی داشته باش

 ."سو استفاده شه بعدا ...میگیرن، مثل شماره تماس، اطلاعات کارت بانکی، مشخصات فردی و
استفاده از خدمات آنلاین و هوشمند در زندگی مردم و گردشگران به حدی ارتقا یافته است که  رشدروبهروند 

های نوین اذعان کردند. به عبارتی برای اکثریت گی به استفاده از موبایل، اینترنت و فناوریی وابستنوعبه دهندگانپاسخ
ی خدمات هوشمند مطرح نبود، بلکه ضمن ریکارگبهیا نکردن، تمایل یا عدم تمایل از  کردناستفادهگردشگران بحث 
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در مورد گردشگران و  یریادگد. این موضوع یها، به دنبال خدمات هوشمند بالاتر و بهتر هستنپذیرش گسترده این فناوری
از هر زمان  شیهای موجود در دسترس آنها، بداده لیوتحلهیتجز یهاکیموجود و تکن یبه لطف منابع اطلاعات رارفتار آنها 

خصوص پنج شاخص مهم مورد تاکید اکثر . درایناست ساخته ممکن در قالب مفهوم داده کلان مقاصد یبرا یگرید
به  یوابستگ، های تلفن همراهدهندگان داده و خدمات هوشمند و فناوریبه ارائه یوابستگقرار داشت که شامل خبرگان 
 تیشدن و ظرف: منسوخیفناور عیسر تکامل، های هوشمنداتصال به فناوری هایمحدودیت، های تلفن همراهفناوری
 ییافته در مقابل کشورهاتوسعه یسالمندان، کشورها: گردشگران جوان در مقابل تالیجید هایشکافی و سازگار
در مورد مردم و فرهنگ هوشمندی  "گونه بیان کرد: ی ایننسلنیببا شکاف . یکی از خبرگان دررابطهشدیم توسعهدرحال

 نگه دارن ولی نسل جوان چرا روزبهی قدیمی خیلی نتونستن خودشونو با ابزارهای هوشمند هانسلهست که  طورنیا
دیگری  کنندهشرکت. "هر روز داره بهتر میشه جلوروبهی هاگامی تونستن از ابزارهای هوشمند استفاده کنند و این خوببه

توسعه میان یا باید در نظر بگیریم آیا از کشورهای درحال میزنیموقتی در مورد گردشگران خارجی حرف  "نیز اشاره کرد: 
نیست که همه افراد بخوان به  طورنیایافته میان حتی تو کشورهای خودشون هیافته. وقتی از کشورهای توسعتوسعه

ی هاافزارنرمی جدید اومده و هایگوشدر این کشورها  نکهیباوجوداتکنولوژی دسترسی داشته باشن. مثلاً  نیترشرفتهیپ
باشن. این بر میگرده به  کردهنصبرو  هایگوشها و افزارنرم، ولی این به این معنی نیست که همه افراد این روزبهکاملا 

های نوین استفاده کنن بعضیا نه تمایلی ندارن و با پذیرش تکنولوژی در بین افراد، بعضی دوست دارن خیلی از این فناوری
 ."همان موبایل چند وقت پیشش کار میکنه

دهندگان خدمات و بین ارائهآفرینی های هوشمند حرکت به سمت خلق مشترک یا همگسترش روزافزون فناوری
، وکارهاکسب یو آمادگ یآگاهمفهوم مرتبط،  سهآفرینی گردشگری با مقوله همدررابطهگردشگران را میسر ساخته است. 

بحث است. یکی از قابل نوآورانه اتیتجرب یطراحو  دهندگان خدماتگردشگران توسط ارائه لاتیتوجه به تما افزایش
مدرنیسم هم به قضیه نگاه کنیم. ما در دنیای تجارت میخوام از جنبه پست"موضوع را تشریح کرد:  گونه ابعادخبرگان این

های مشتریان و آفرینی که طی اون به دلیل تنوع خواستهوکار، امروز یه بحثی داریم با عنوان خلق مشترک یا همو کسب
لق مزیت رقابتی پایدار وجود داره، تلاش میشه برای جذب مشتریان بیشتر و خ کنندگاننیرقابت شدیدی که بین تأم

ها های مشتریان در فرایند طراحی و تولید محصولات در نظر گرفته بشه، به عبارتی، مشتریصورت کاملا پویا خواستهبه
های طراحی، تولید و توزیع نقش داره، مشتری به ما میگه این محصول به چه عین یه کارمند شرکت در بیشتر بخش

آفرینی تونیم همبا چه ظرافتی و کیفیتی تولید بشه و به چه نحوی میخواد به دستش برسه، ما در گردشگری هم می شکلی،
های هوشمند، گردشگران رو بیشتر در فرایندهای سفر و تور قرار بدیم که تونیم با استفاده از فناوریرو داشته باشیم، ما می

جمعی بالاتر برای  با فضای خلق مشترک بین گردشگران و ساکنان و سودنتیجه اون میشه یه مقصد گردشگری هوشمند 
 ."هر دو طرف

 توانمیهای هوشمند بر کیفیت سفر گردشگران دارد، و پیامدهایی که فناوری الذکرفوقدر نهایت با درنظرگرفتن موارد 
های دسترسی آسان به خدمات و زیرساختشناختی نیز آن را بررسی کرد. راحتی، سهولت استفاده و از جنبه رفتاری و روان

را برای  از سفر یشتریتر و بلذت واقعی احساستواند خواهد گذاشت که می گردشگران یرومثبتی بر  یاثرات روانهوشمند 
 بازگشت قصددهد که نشان می از سفر شتریب تیرضاآنان به ارمغان بیاورد. این احساسات مثبت در نهایت خود را در قالب 

 نتیجه رفتاری آن خواهد بود.  به مقصد مجدد

 گیرینتیجه

های ی طرحسازادهیپی اخیر در زمینه گردشگری هوشمند منجر به افزایش تلاش مقاصد گردشگری برای هاشرفتیپ
عنوان یک مقصد گردشگری هوشمند که امکان منظور جلب نظر گردشگران بههای ارتباطات و اطلاعات بهمرتبط با فناوری
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 قاتیبه طور گسترده در تحق یگردشگر اتیاگرچه تجربکند، نموده است. تر و بهتر را برای آنها مهیا میای غنیخلق تجربه
 هوشمند را یتجارب گردشگر یپژوهش یسازی و ابزارهامفهوم، مطالعات معدودی قرار گرفته است یابیگذشته مورد ارز

هش در زمینه تجربه گردشگری هوشمند در داخل کشور نیز بسیار مشهود . کمبود ادبیات پژوانددادهمورد پژوهش قرار 
ضمن احترام به محیط  ادیاحتمال زبه کنند،یم دیهوشمند بازد یمقصد گردشگر کیکه گردشگران از  یهنگام است.

سب تجربیات ی کهافرصتریزی سفر و شناسایی منظور کسب اطلاعات مفید جهت برنامههای هوشمند بهطبیعی، از فناوری
 شیآنها را افزا یو وفادار تیها رضابرنامه نیا. کنندیماستفاده  کنندهسرگرم، تجربه یادگیری و بخشلذتی، شناختییبایز

 یتجارب گردشگر یمطالعه چارچوب نظر نیا یهاافتهی جه،یکند. در نتکمک می داریپا یدهد و به توسعه گردشگرمی
 یابیدرک و ارزهوشمند را قابل یو تجارب گردشگر دهدیگسترش م یگردشگر تیریمد یاتیملهوشمند را به قلمرو ع

مطالعه حاضر،  یچارچوب نظر یریکارگاست. با به یدانشگاه اتیتوجه به ادبدهنده کمک بالقوه قابلکند که نشانمی
به تمرکز کنند.  داریپا یگردشگر جیترو یهوشمند برا یتوانند بر تجارب گردشگرمی یمقاصد گردشگر رانیمحققان و مد

طور خلاصه، هدف مطالعه حاضر شناسایی ابعاد تجربه گردشگران در بازدید از یک مقصد گردشگری هوشمند و استفاده از 
امکانات هوشمند در مراحل قبل، حین و بعد از سفر بود. بدین منظور یک مطالعه کیفی استقرایی با روش تحلیل محتوا و 

 نفعان کلیدی صورت پذیرفت. ی عمیق از ذیهامصاحبهبا کمک 

شده، سازیابعاد تجربه گردشگران از گردشگری هوشمند هشت مقوله فرعی را در بر گرفت که شامل خدمات شخصی
آفرینی و جنبه دسترسی، آگاهی و اطلاعات، تعامل، امنیت و حریم خصوصی، تحولات فناوری و وابستگی به آن، هم

ی دیگری که در زمینه تجربیات گردشگری انجام هاپژوهشبا نتایج  الذکرفوقهای افتهی قیتطب. با شدیمشناختی روان
( نه بعد 1400. ابعاد تجربه گردشگران در مطالعه غفاری و همکاران )افتیدستی اارزندهتوان به نکات شده است، می

ی خوب و جدید، تجربه هادهیپد، تجربه داکردنیپت متفاوت شامل تجربه کیفیت خدمات، تجربه راهنمای محلی، تجربه اخ
. مطالعه گرفتیمو تجربه تعامل با افراد محلی را در بر  هاآلدهیا، تجربه بهبود خود، تجربه حسی، تجربه فردمنحصربه

رساخت، ( نیز هشت بعد متفاوت از ابعاد تجربه گردشگران را نمایان ساخت: محیط فیزیکی، زی1400زاده و حسینی )بخشی
ی، هزینه، کارکنان و منابع انسانی و روابط میزبان و مهمان. دستعیصنااطلاعات، امکانات رفاهی و سرگرمی، سوغاتی و 

تفاوت گسترده در ابعاد شناسایی  دهندهنشانهای پژوهش حاضر های این محققان با یافتهدقیق نتایج یافته لیوتحلهیتجز
ه گردشگران را از منظر گردشگری سنتی بررسی کرده بودند؛ بنابراین، جای تعجب شده است. هر دو این مطالعات تجرب

توان استدلال کرد به باشد. می آمدهدستبهرویکرد گردشگری هوشمند این مطالعه، نتایج متفاوتی  درنظرگرفتنندارد که با 
شدت دست خوش تغییرات تجربه آنان بههای ارتباطی و اطلاعاتی، سبب استفاده گردشگران از امکانات هوشمند و فناوری

( در مقوله 1400زاده و حسینی ). برای نمونه بخشیاندکردهحرکت  ترهوشمندانهتر و شده و به سمت یک تجربه غنی
اشاره  تیساوبیی ازقبیل تابلوهای راهنما، دسترسی، پارکینگ، راهنما، بروشور و هاشاخصزیرساخت و اطلاعات به 

 هامؤلفهتجربه گردشگران از دسترسی و انجام هر یک از این  وهیاما ش کند؛یمرا تایید  هاافتهمطالعه حاضر این ی. اندکرده
-ی در دسترس، شیوهاماهوارهی هانقشهی موبایل، هاافزارنرمی هوشمند، هالیموباهای هوشمندی مانند واسطه فناوریبه

سازد تا گردشگران را قادر می های اطلاعاتی و ارتباطییافته است. فناوری های کسب اطلاعات آنلاین وسیع کاملا ارتقا
هوشمند شامل  یفناور یهابرنامه نیداشته باشند. ا یدیهای مقاصد، تعاملات جدو فعالیت هارساختیز ط،یبا کاوش در مح

 اتیکه ممکن است تجرب شوندیم هیتوص یهاستمیو س QR ی، کدهاVR/AR یکاربرد یهابرنامه ،یاجتماع یهارسانه
( 2018( و فمینیاسرا و نوهوفر )2022های پژوهش حاضر با مطالعه لی و جان )یافته ارائه دهند. یسنت یاز گردشگر یمتفاوت

( در بررسی تجربه گردشگری هوشمند به آن دست یافتند، 2022یی که لی و جان )هاشاخصنیز همسویی دارد. برخی از 
های ، حضور واقعیت افزوده و واقعیت مجازی و اعتماد با مقولهبخشلذت، سهولت استفاده، تجربه بودندیمفازجمله قابلیت 

شناختی و تحولات فناوری که در مطالعه حاضر بدان پرداخت شد، ی روانهاجنبهفرعی مثل دسترسی، آگاهی و اطلاعات، 
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ی و شناختی ریادگی و تجربه یشناسییبایزی هاجنبهنند ی دیگری ماهاشاخصدر یک راستا قرار دارد. گرچه این محققان به 
آفرینی، امنیت و حریم خصوصی و خدمات های هممقوله جملهمنهای این مطالعه نیز اشاره نمودند که با دیگر یافته

رینی و آگاهی آفی، داده بهنگام، هممحورداده( نیز به چهار مؤلفه 2018شده متفاوت بود. فمینیاسرا و نوهوفر )سازیشخصی
های . یافتهدینمایمهای مطالعه حاضر را تصدیق عنوان ابعاد تجربه گردشگری هوشمند اشاره کردند که یافتهاز زمینه به

شده، سازیونقل شخصیشده در پنج بعد خدمات حملسازیمطالعه حاکی از آن است که گردشگران خدمات شخصی
کردند. نتایج را تجربه می لیقبنیازای، خدمات بازدید از جاذبه و مواردی شده، خدمات غذایسازیخدمات اقامت شخصی

 یسازیشخص ،یطورکلبه( استدلال کردند که 2015در مطالعات معدودی پیدا کرد. بوهالیس و آمارانگانا ) توانیممشابهی را 
 قیرزرو را تشو ندیدر زمان در فرآ ییجوو صرفه ترعیورود سر ستمی( س1کند )تلاش می ینوازخدمات در صنعت مهمان

جوش مثال، قهوهعنوانداخل اتاق )به زیخدمات متما قیمهمان از طربرای ( تجربه بهتر 3)بهتر ارائه دهد،  ( محتوا2کند. )
 ییکنترل اتاق خود )توانا یمهمانان برا توانایی نیمحض ورود مهمانان( و همچنکانال خاص به کیدر  ونیزیو تلو
دادن تنها اطلاعات مرتبط به آنها در با نشان( 4کند و ) جادیتلفن هوشمند مهمانان( ا قیاتاق از طر یاتاق و دما کردنقفل
 ننتالینترکانتیا یهاکه توسط گروه هتل یامطالعهکمک کند. همچنین،  سازی اطلاعاتشخصیبه  یریگمیتصم ندیفرآ

 یکه از بازارها یبا مسافران سهی( در مقاهیو روس نیظهور )مانند چنو ی( انجام شد، نشان داد که مسافران کشورها2014)
در نهایت . ددارن یشتری، انتظارات بشده یسازیاز خدمات شخص ،ندیآیم متحده( الاتیو ا ایتانیمثال برعنوان)به افتهیتوسعه

شده، سازیی رفتاری گردشگران همبستگی مشخصی یافت. خدمات شخصیهاجنبههای مطالعه حاضر با بین یافته توانیم
حریم خصوصی  کنندهنیتضمگذاری اطلاعات مبتنی بر یک فضای امن و اشتراکامکانات در دسترس با قابلیت دریافت و به

ری به تکرار تجربه شناختی و رضایت گردشگران اثر مثبت داشته و تمایلات رفتای روانهاجنبهتواند بر افراد، همگی می
( و عزیز و همکاران 2021(، پای و همکاران )2020های جئونگ و شین )خوشایند سفر به آن مقصد را تحریک نماید. یافته

های گردشگری ( استدلال کردند که فناوری2020. عزیز و همکاران )ندینمایم( همگی درستی این مطلب را تایید 2020)
گذارد که آن نیز بر رضایت گردشگران و در نهایت بر وفاداری ندنی گردشگران تاثیر مثبت مییادماهوشمند بر تجربیات به

 قصدبه( بعد از کسب رضایت گردشگران 2020آنان اثرگذار خواهد بود. این مسیر منطقی در مطالعه جئونگ و شین )
 انجامید.  سفر نانیاطم تیمزاز سفر و ( به رضایت گردشگران، لذت 2021بازگشت به مقصد و در مطالعه پای و همکاران )

در مورد  یعمل یهانشیبهای بازاریابی مقاصد وکارها و دیگر فعالیتی، کسبگردشگر مدیران مقاصدمطالعه به  نیا
نرخ استفاده  رودیم نتظاردهد. ا شیتجربه گردشگران را افزاکیفیت کند تا ارائه می های هوشمندی طرحسازادهیپاستقرار و 

 طیمحایجاد گردشگران و  یازهایبرآوردن ن ی. براابدی شیافزا ندهیدر مقاصد در آ های هوشمندفناوریگردشگران از 
هشت ویژگی کلیدی یعنی از عملکرد بالا در  دیمقصد با ابانیهای هوشمند، بازاراستفاده از فناوری یموردعلاقه آنها برا

شناختی ی روانهاجنبهآفرینی و ها، هم، دسترسی، امنیت و حریم خصوصی، فناورییرساناطلاعسازی، تعامل، شخصی
مقاصد استفاده  کسب اطلاعات در مورد یبرا های هوشمندفناوریکه گردشگران از  یهنگاماطمینان حاصل نمایند. 

و  حاتیبگذارند، با ترجرا به اشتراک  یاطلاعات محل ،باشند یتعامل اریبس هااین فناوریکنند، انتظار دارند می
که گردشگران از  یممثال، هنگاعنوانباشند. به دیسفرشان مف یاعتماد و براشده و قابلسازیشخصی شانیهادرخواست

موزه،  قیدر مورد مکان دق یاطلاعات خواهندیم کنند،یاستفاده م یموزه محل کی افتنی یشهر برا یراهنما یهابرنامه
 یهااعتماد درباره رستورانوسازها، نظرات قابلشامل تصادفات و ساخت یمحل کیتراف طیخود، شرا یمکان تیفاصله از موقع

لحظه ای و دقیق اطلاعات  صورتبهی موبایل که هاافزارنرمتوانند در این راستا، مدیران مقاصد می باشند. داشته یمحل
اطلاعات ها علاوه بر این موارد، باید بتوانند افزارنرم. این ، توسعه دهنددهندیماشاره شده را در اختیار گردشگران قرار 

 نیو همچنو سایر ادارات دولتی  هابانکمراکز گردشگری،  یساعات کار ،ی در داخل شهرابیبا جهتبلادرنگ را دررابطه
 یهاروش ریها و سامجبور نباشند با فرم و خدمات اورژانسی ارائه دهند تا کاربران مارستانیب به یاضطرار یدسترس
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توانند خدمات های مرتبط میونقل، شرکتسازی خدمات حملدر خصوص شخصیسروکار داشته باشند.  یبوروکراس
یا قطار  مایدر داخل هواپ ترشدهیشخص ییغذا یهاوعده، با نام هیشده اولیشخص یپرساحوالشده ازجمله سازیشخصی

تمایلات شخصی گردشگران، اطلاعات به هنگام  در راستای ریمتغ ییغذا یهاوعدهپزشکی آنها، متناسب با وضعیت 
 شنهادیمثال، با پعنوان)به ینیبشیپرقابلیغ یدادهایدادن به روپاسختوانایی  نیهمچنو ها و ازدحام رهایتأخدرخصوص 

ونقل توانند از سیستم حملرا در دستور کار خود قرار دهند. همچنین، مدیریت مرکزی مقاصد می (نیگزیجا یهانهیگز
و کارایی بسیار خوب آنها در شهرهایی  هاستمیسونقل داخل شهر بهره بگیرند. استفاده از این هوشمند برای مدیریت حمل

تواند به مدیریت ترافیک د رسیده است. این سیستم میمانند سئول، گلاسکو اسکاتلند، سیدنی و کپنهاگن دانمارک به تایی
سیستم ، صورت الکترونیکیعوارض به یآورجمع، صورت هوشمند و بلادرنگمدیریت پارکینگ بهنقاط مختلف شهر، 

سیستم جلوگیری  یی وراهنماتنظیم خودکار و هوشمند چراغ، مدیریت سرعت خودروها ،هشدار اضطراری برای وسایل نقلیه
ی آنان اقامت هااتاقمنظور بهبود تجربه مسافرانی که در توانند بهکمک نماید. مراکز اقامتگاهی نیز می صادفات ایاز ت

گردشگران در زمان اقامت  ازیموردنی کنند ازجمله: سیستم دریافت خدمات سازادهیپرا  ترشدهیسازیشخصدارند، خدمات 
وهوا از آب ینیبشیشهر و پ یها، راهنماهااز جمله نقشه یاطلاعات ضرورارائه ی هوشمند، هادستگاهدر اتاق با استفاده از 

سفارش  ایچمدان  سیسرو، تنظیم فضای داخلی اتاق مطابق با میل مسافران، داخل اتاقیا موبایل مجزا در  ونیزیتلو قیطر
 کهییازآنجااز طرفی دیگر،  . ...ها به شکل آنلاین، دریافت تمایلات غذایی آنها در طول اقامت ویا جاذبه به فرودگاه یتاکس

 ابانیهای مختلف است، بازارمشارکت در فعالیت قییادماندنی از طرای بهدر اکثر سفرها داشتن تجربه یاز اهداف اساس یکی
در  های هوشمندفناوری که از یکسان یبرا یامن و بدون نگران یطیکردن محبا فراهم دیهوشمند با یمقاصد گردشگر

در اگر  کند کهتایید میمطالعه  نیا یهاافتهیحاصل کنند.  نانیاطم انگردشگر یخصوص میکنند، از حرمقصد استفاده می
ممکن است نتیجه منفی بر تجربه گردشگران داشته وجود داشته باشد،  ییهاینگرانافراد  یخصوص میو حفظ حر تیامن

احساسات مثبت گردشگران  ن،یتراکنش آنلا تیامن نیو تضم یاعتماد، حفاظت از اطلاعات شخصارائه اطلاعات قابلباشد. 
اطلاعات  یفناور تیامن متخصصیناز  دیمقصد با یگردشگر یهاسازمان ن،ی؛ بنابراکندمی قیرا نسبت به مقاصد تشو

 .روز کنندخود را مرتباً به یتیامن ستمیکنند و س یخود را به طور منظم بررس ینترنتیا یهابخواهند که پلتفرم
روی گردشگرانی که از شهر تبریز بازدید کردند،  مطالعه تنها نیهمراه است. ا ییهاتیمطالعه با محدود نیا هاییافته

گردشگران  احتمالاًی شهرها با یکدیگر، افتگیتوسعهفرهنگی و تفاوت در میزان ی هانهیزمتمرکز داشت. با درنظرگرفتن 
 شیافزا یدر تلاش برا ندهیمطالعات آ، نی؛ بنابرادیگر شهرهای هوشمند در کشور تجربه متفاوتی کسب کرده باشند

 یاز مقاصد گردشگر یمختلف یهااسیمق دنتوانیم ،یادماندنی گردشگرانبه اتیو تجرب شتریدر مقاصد ب هاافتهیمیتعم

 ای لیوتحلهیتجز چیههمچنین،  .ندنک الگوبرداری های هوشمندفناوری و عملکرد دسترسیهوشمند را با سطوح مختلف 
مختلف،  یهادهندگان از جنسصورت نگرفته است. پاسخ یشناختتیجمع یهایژگیاز انواع مختلف و یشتریب سهیمقا

 یمتفاوت یهاممکن است نگرشمختلف هوشمند و مشاغل  یتجربه در استفاده از فناور نمازمناطق، مدت ،یسن یهاگروه
شوندگان را مصاحبه یشناختتیجمع یهایژگیتواند ومی ندهیآ قاتیداشته باشند. تحق های هوشمندفناورینسبت به تجربه 

است  نیا گرید بحثکند.  سهیانواع مختلف گردشگران مقا نیب یهاتفاوت شتریدرک ب یکند و آنها را برا لیوتحلهیتجز
متفاوت  یخارج ی متفاوت یا مبداهافرهنگاز که  یمسافران نیهوشمند ب یمقاصد گردشگر یبرا یشنهادیچارچوب پ ایکه آ

 نیتکرار ا یبرا یشتری. مطالعات بریخ ایاجرا است قابل ،ندیآیمتوسعه( یافته در مقابل کشورهای درحال)کشورهای توسعه
 کهییازآنجا ت،یشود. در نهامی قیتشو هاافتهیبودن کاربردی یابیمنظور ارزمختلف به یکشورهابا گردشگران مطالعه 

اثرات  یابیمقصد بوده است، ارز یابیدر بازار یدیاز عوامل کشش کل یکیمقصد درک شده توسط گردشگران  ریتصو
در عملکرد صنعت  نیو همچن ینظر شرفتیبه پ یارزشمند یهانجر به کمکمقصد ممکن است م ریبر تصو هافناوری

 شود.
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