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  محوریتجربه مصنوعی، هوش عصر  در مهمان و  هتل رابطه بازتعریف: خدمت از  فراتر

انسانی   اصالت و  

هتلداری صنعت  در  مهمان تجربه مدیریت نوین هایپارادایم از  یکپارچه تحلیلی   

 

 

 چکیده

  شود،نمی  محقق  مسافران  حجم  و  مقیاس  طریق  از  صرفاً  دیگر  رشد.  دارد  قرار  بنیادین  پارادایمی  چرخش  یک  آستانه  در  هتلداری  صنعت

 این .  است  شده  بازتعریف  «اقامت  تجربه»  خود  ماهیت  تغییر  و  جدید  نسلی  انتظارات  مصنوعی،  هوش  چون  عواملی  تأثیرتحت   بلکه

  مسلط  پارادایم  چگونه  دهدمی  نشان  و  کندمی  بررسی  را  مهمان  تجربه  حوزه  در  کلیدی  تحولات  ای،رشته میان  رویکردی  با  یادداشت

 در   که  دهندمی  نشان  کلیدی  های یافته.  است  حرکت حال  در  «محورانسان   آفرینیتجربه » سمت  به  «استانداردشده  رسانیخدمت »  از

  کشد یم  طول  که  یزمان   نیانگیم )   روز  ۳.۵  به  هاهتل  پاسخگویی  زمان  میانگین  و  رسیده  ٪۸۶.۷  به  مهمانان  جهانی  رضایت  ،۲۰۲۵  سال

(  .دهد   پاسخ  Booking.com،  TripAdvisor،  Google Reviews  مثل  یی هاپلتفرم  در  مهمانان  نیآنلا  نظرات  به  هتل  کی  تا

 آرامش  احساس  با  خانه  به  بازگشت  خواهان  ٪۴۱  و  دارند  انتظار  را   سازیشخصی   امروزی  مسافران  از  ٪۷۴  همزمان،.  است  یافته  کاهش

  هوشمند،  زیرساخت  –   تعاملی  لایه   چهار   که  دهد می  ارائه  مهمان تجربه  طراحی  برای  یکپارچه  چارچوبی  یادداشت  این.  هستند  بیشتر

 . گیردمی بر  در را – آفرینیهم و  هدفمند انسانی تعامل روایی،-حسی طراحی
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 جهانی نوازیمهمان در پارادایمی چرخش: مقدمه

  یک  آستانه در  امروز بود،  شده  بنا یکنواخت خدمات  ارائه و پذیریمقیاس استانداردسازی،  هایپایه  بر ها قرن که نوازی،مهمان صنعت

  عملیاتی   هایمدل  در  بازاندیشی  به  را  جهانگردی  نهادهای   که  ،۱۹-کووید  گیریهمه  دوران  از  پس.  است  ایستاده   بنیادین  بازتعریف

  که  دهند می  نشان  اخیر  هایپژوهش.  است  شده  پدیدار  اقامتی  خدمات  کنندگانمصرف  رفتار  در  ماهوی  تغییر  یک  واداشت،  خود

 . باشند «فردی هایارزش بر مبتنی  و شدهسازیشخصی هدفمند،  بسیار» که هستند  هاییتجربه  دنبالبه های اخیر سال در مسافران

 هوش  و  هوشمند  هایفناوری  فزاینده  نفوذ  نخست،:  هستند  صنعت  این  آینده   به  دهی شکل  حال  در  دیگر  کلان  روند   دو   همزمان،

.  کند می  بازتعریف  نیز  را  نوازیمهمان  خدمات  در   انسانی  کارکنان ماهیت بلکه  کرده،   دگرگون  را  مهمان با  تعاملات  تنها نه  که  مصنوعی

  هایبحران   و  ایزنجیره  هایهتل  یکنواختی  از  نارضایتی   به   مستقیم  پاسخی   که  محوریتجربه   نوین  هایپارادایم  ظهور  دوم،

  هایپژوهش  بر  تکیه  با  و   کند  ترسیم   تحولات  این  از  جامع  تصویری  کوشدمی  علمی   یادداشت  این.  شوندمی  محسوب  محیطیزیست 

   .نماید تحلیل را هتلداری صنعت روی پیش مسیرهای ،۲۰۲۶–۲۰۲۵

 مهمان  انتظارات و رضایت جهانی هایداده: موجود وضعیت

 مهمان  رضایت صعودی روند الف(

 جهان   سراسر  در  هتل  ۱۲,۰۰۰  از  نظر  میلیون  ۴۲  تحلیل  پایه  بر  ،که۱Shiji  شرکت  ۲۰۲۶  مهمان  تجربه  شاخص  گزارش  اساس  بر

  نسبت  درصدی  ۰.۵  افزایش  دهندهنشان  رقم  این.  است  رسیده  ٪ ۸۶.۷  به  ۲۰۲۵  سال  در  مهمانان  جهانی   رضایت  است،  شده  تدوین

 .است شده  آغاز ۲۰۲۲ سال از که دهد می ادامه را ایصعودی روند و  است قبل سال به

  ها هتل  مهمانان   کلی   رضایت  که  دهد می  نشان  شد،   منتشر  ۲۰۲۶  سال   در  کهJ.D. Power  ۲  سالانه  مطالعه   شمالی،  آمریکای   بازار  در

  شده  مشاهده – خروج تا ورود از – کلیدی تماس نقاط تمامی در بهبود این. است رسیده ۱۰۰۰ از ۶۶۵ به و یافته افزایش واحد ۱۳

  ٪۶۰  از  ها فناوری  این  از  واقعی   استفاده   و   یافته  افزایش   ٪۷۴  به  ٪۷۲  از  خودخدمتی   های فناوری  به  مهمانان   دسترسی  همچنین،.  است

 .است رسیده ٪۶۲ به

 

 ۲۰۲۶  در مهمان بنیادین انتظار ب(چهار

  سازیشخصی  سرعت،  سهولت،:  دارند  اصلی  انتظار  چهار  مشخص  طوربه  ۲۰۲۶  سال  در  مهمانان  که  دهندمی  نشان  صنعتی  هایپژوهش

. است  تغییر  حال  در  آن  معنای  اما  دارند،  انتظار  را  سازیشخصی  اکنون  مسافران  از  Amadeus، ۷۴٪  گزارش  اساس  بر.  اعتماد  و

 ۳.پرهیجان خاطراتی صرفاً نه – باشند داشته بیشتری آرامش احساس و بازگردند  خانه به خواهندمی مسافران از ۴۱٪

 

Shiji Insights — 2025 Guest Experience: How Hotels Are Winning Satisfaction in a Year of Record Demand 

J.D. Power – North America Hotel Guest Satisfaction Study )2  

3  ) Chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.amadeus-hospitality.com/wp-

content/uploads/2026/04/TD-Infographics_Travelers.pdf 
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 تکیه   محورحجم  پارادایم  بر  همچنان  که  هاییهتل:  دارد  هتلداری  صنعت  فعالان  برای  عمیقی  پیامدهای   انتظارات،  در  تغییر  این

 مهمان   تجربه  «معناداری»  و  «مندی هدف»   بر  نوآور،  بازیگران  که  حالی  در  گیرند، می  قرار  بازار  از  حذف  خطر  معرض  در   کنند، می

 . کنندمی تمرکز

 

 دیجیتال  همراه تا  باتچت از : سازیشخصی و مصنوعی هوش

Aکلیدی .نمونه :ALL Concierge گروه از Accor 

  در   که  است  Accor  گروه  ALL Concierge  پروژه  نوازی،مهمان  در  مصنوعی  هوش  کارگیریبه  هاینمونه  ترینبرجسته   از  یکی

  نوازی مهمان  صنعت  در  سرتاسری  ایمکالمه  دیجیتال  همراه  نخستین  که  سیستم،  این.  شد  اندازیراه  کامل  طوربه  ۲۰۲۶  سپتامبر

 ۴. کند می  همراهی سفر از پس   پشتیبانی و  اقامت رزرو، تا سفر برای گیریالهام مرحله از را مهمان شود،می محسوب

 اساس   بر  و  کرد  پردازش  را  مهمانان  با  مکالمه  میلیون  یک  از  بیش  شد،  آغاز  ۲۰۲۵  ژوئیه  از  که  خود   آزمایشی  فاز  در  سیستم  این

  را   خود  نظر  مورد  تجربه  نوع  یا   روحی  حالت  تعطیلات،  سبک  توانند می  مهمانان.  شد  سازیبهینه   ها داده  این  از  حاصل  هایبینش

 . کنند  دریافت را رزرو به کمک  و اقامتگاه اطلاعات هتل،  پیشنهادهای  مکالمه،  همان در و کنند توصیف

  با  را  بازگشتی  مهمانان  سیستم  –  رابطه  تداوم  اول،:  است  شناسایی  قابل  سیستم  این  کلیدی  دستاورد  سه  مهمان،  تجربه  منظر  از

.  سازد   «تراکنشی  نه  آشنا،»  را  تعامل  هر  تا   کندمی  شناسایی   شدهشناخته  ترجیحات  و   قبلی  هایاقامت  وفاداری،  پروفایل  از  استفاده

  بدون  شود،   وارد  مکالمه  همان   در   تواند می  پشتیبانی   تیم   است،  ضروری  انسانی   مداخله  که  مواقعی   در  –   انسان  به  یکپارچه  انتقال  دوم، 

  ار یدست  کی)  The Butler  ابزار  همزمان  Accor  –  کارکنان   توانمندسازی  سوم،.  کند آغاز  ابتدا  از را  فرایند   باشد   مجبور  مهمان  آنکه

  ی مصنوع   هوش بر  یمبتن روزمره اریدست کی عنوانبه  را The Butler همزمان  Accor - هتل کارکنان یبرا ی داخل یمصنوع  هوش

 ی برا  لازم یبانیپشت  و  هاه یتوص ها،ییراهنما  اطلاعات،  به  یفور  یدسترس   کردنفراهم  با  ابزار  نیا.  است  داده  توسعه  هتل  یهامیت  یبرا

 ی برا یشتریب تیظرف و  زمان  و  کنند  تیریمد  را ی اتیعمل مسائل ترمستقل و  ترعیسر کند یم کمک کارکنان   به روزمره،  یهاتیموقع

 اطلاعات  به کارکنان فوری دسترسی که است کرده مستقر هتلی هایتیم برای را ( .باشند داشته  مهمانان  با معنادار و یشخص تعامل

 . کندمی فراهم  را هاراهنمایی و

Bوفاداری  و رضایت بر  مصنوعی هوش سازیشخصی .تأثیر 

  رضایت  بر  معناداری  تأثیر  مصنوعی،  هوش  بر  مبتنی  سازیشخصی  هایویژگی  تمامی  که  دهندمی  نشان  ۲۰۲۵  تجربی  هایپژوهش

  دقت  و  باتچت  پاسخگویی  شد،  انجام  فیلیپین  Metro Cebu  منطقه  در  هتل  مهمان  ۴۰۰  روی  بر  که  ایمطالعه  در.  دارند  مهمان

 
)4 https://press.accor.com/accor-reaches-a-new-milestone-with-all-concierge-hospitalitys-first-end-to-end-

conversational-travel-companion-deployed-at-scale/?lang=eng 
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  و   قوی  تأثیر  نیز  مهمان   رضایت.  شدند  شناسایی   رضایت  های کنندهبینپیش  ترینقوی  عنوانبه  مصنوعی   هوش  بر   مبتنی  خدمات

 ۵داشت. وفاداری قصد  بر مثبتی

  و  مصنوعی  هوش  سازیشخصی  میان  رابطه  معناداری  طوربه(  Tech-Readiness)  فناورانه  آمادگی  که  است  آن  تأمل  قابل   نکته

 تر مسن  همتایان  از  ترمطلوب   را  مصنوعی  هوش  خدمات  ترجوان   مهمانان  که  دهدمی  نشان  نسلی  تحلیل  و  کند،می  تعدیل  را  رضایت

 . کنند می ارزیابی خود

 :هایی مثلیعنی اینکه مهمان تا چه اندازه آمادگی دارد از فناوری   Guest Tech-Readinessدر حوزه هتلداری، 

• check-in / check-out   دیجیتال 

 اپلیکیشن هتل  •

  self-service هایکیوسک  •

 کلید دیجیتال اتاق   •

 بات و دستیار هوش مصنوعی  چت  •

 اتاق هوشمند  •

 پرداخت بدون تماس   •

 .استفاده کند

Cمصنوعی  هوش  پنهان چالش: تجربی  نویسندگی  . تهدید 

  بر   که  پژوهش  این.  است  ۶«تجربی  نویسندگی  تهدید»  مفهوم  معرفی  ،۲۰۲۶  هایپژوهش  هاییافته  جدیدترین  و  ترینعمیق   از  یکی

 تعیین   پیش  از  را  سفر  مسیر  مصنوعی  هوش  وقتی  که  دهدمی  نشان  شده،  انجام  کنندهشرکت  ۲,۰۷۳  مجموع  با   مطالعه  شش  پایه

  هوش  ژهیوبه  ،یفناور  یوقت)  . دهند می   دست  از  را  خود  خودنوشت  معنای  و  مالکیت  عاملیت،  کنندمی  احساس  مهمانان  کند،می

 .( ستین  سفرش  تجربه  سازنده  خودش  گرید  کندیم  احساس  فرد  که  کندیم  دخالت  سفر  تجربه  تی هدا  و  یطراح  در  قدرآن  ،یمصنوع 

 

 :که است آن از حاکی پژوهش   این کلیدی  هاییافته

 .تغییر  غیرقابل   و   مستحکم  سفر  های برنامه  در  ویژهبه  دهد، می  افزایش   را  تجربی   نویسندگی(  انسان  مقابل   در)  مصنوعی  هوش ✓

 .شودمی  رضایت و تعامل  کاهش به منجر شناختی،روان مالکیت کاهش ✓

  ،(شده  پر  پیش  از  نه)  ویرایش  قابل  هایرابط   ارائه  و(  ریزبرنامه  صرفاً  نه)  آفرینهم   عنوانبه   مصنوعی  هوش  بندیچارچوب  ✓

 . بخشدمی بهبود را رضایت و  تعامل و  گرداندبازمی را نویسندگی و خودمختاری

 
5  Espiloy, G. E. (2025). Smart hospitality in the age of AI: Impact of AI-driven personalization on guest satisfaction 

and loyalty in hotels. Psychology and Education: A Multidisciplinary Journal, 45(5), 584–592. 

https://doi.org/10.70838/pemj.450502 
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 حساسیت   و  رابط  طراحی  بندی،چارچوب   طریق  از  مهمان  نویسندگی  حفظ:  دارد  هتل  مدیران  برای  مهمی   عملی پیامدهای  یافته،  این

 .شود گرفته نظر در سرعت،  و دقت کنار در طراحی، اولویت یک عنوانبه باید  نمادین

 

CRM میانجی  زنجیره: مهمان وفاداری و الکترونیکی 

 متوالی میانجی  الف(مدل

:    ۲۰۲۶  پژوهش مقاله   Linking electronic customer relationship management capabilities to)عنوان 

customer loyalty: a sequential mediation model with perceived personalization as a moderator  )

  هایهتل  در  را  مشتری  وفاداری  و   الکترونیکی   CRM  هایقابلیت  میان   رابطه  ، (S-O-R)  پاسخ -ارگانیسم-محرک  چارچوب  از   استفاده  با 

  هایهتل  مهمانان  از  معتبر  پاسخ  ۳۹۷  پایه  بر   که  مطالعه  این  هاییافته.  است  کرده  بررسی  MENA  منطقه  زیست  محیط  دوستدار

 ۷: که دهدمی نشان آمده،  دست به زیست محیط دوستدار

 .دارند مشتری وفاداری و مشتری تعامل بر مثبتی تأثیر  الکترونیکی CRM هایقابلیت ▪

 . کندمی کمک وفاداری افزایش به طریق این از و بخشدمی بهبود را تجربه کیفیت مثبت طوربه مشتری  تعامل ▪

 . کندمی  عمل  مشتری  تعامل  و  الکترونیکی  CRM  میان  رابطه  در  مثبت  کننده تعدیل  یک  عنوانبه  شدهادراک  سازیشخصی ▪

 و   مشتری تعامل  آن در  که  دارد،  وجود  مشتری  وفاداری به  الکترونیکی  CRM هایقابلیت  از  معنادار  متوالی  میانجی   اثر  یک ▪

 . کنند می عمل میانجی عنوانبه  تجربه کیفیت

 

 وفادار های اقامت به دیجیتال هایاستراتژی  از ب(

  مهمانان  مجدد  بازدید  قصد  بر  معناداری  تأثیر  CRM  و  دیجیتال  بازاریابی   های  قابلیت  دهدکهمی  نشان  ۲۰۲۶  سال  در  ۸دیگری  پژوهش

  ارتباط  مدیریت  دیجیتال،  هایاستراتژی   میان  یکپارچگی  اهمیت بر  مطالعه این.  کندمی  ایفا  کلیدی  نقش  رابطه  این  در  اعتماد  و  دارند

 . کندمی تأکید  هتلداری صنعت در وفاداری  گانهسه  عنوانبه اعتماد  ایجاد  و مشتری با

CRM  مهمان،   شناخت  یبرا  تالیجید  تعاملات  و  هاداده  از  بلکه  نکند؛  تی ریمد  خروج  و  ورود  هنگام  فقط  را  مهمان   هتل  یعنی  تالیجید  

 . کند  استفاده اقامت از بعد و نیح قبل، او با رابطه حفظ و  خدمت ارائه شده، ی سازیشخص ارتباط

 CRM  ستمیس  .است  کرده  رزرو  تیساوب  ای  هتل  شنیکیاپل  قی طر  از  و  داشته  اقامت  شما  هتل  در  بار  دو  قبلاً  یمهمان   دیکن  فرض

 : کند کپارچهی و  ثبت لازم یهاتی رضا و مجاز چارچوب در را هانیا مانند  یاطلاعات  تواندیم تالیجید

 

 اقامت  سابقه ✓

 ی قبل  یهااتاق  نوع ✓

 
 https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2026.2693338  7   

8  https://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1002/jtr.70235 

https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2026.2693338
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 شدهاعلام حاتیترج ✓

 ی قبل  یهادرخواست  ✓

 هتل   با  تعاملات ✓

 ها تیشکا  و بازخوردها ✓

 یحیترج یارتباط کانال  ✓

 رزرو  سابقه ✓

 

 طبقه  اتاق   یقبل اقامت  در  ،ینی حس  یآقا   :مثلاً  کند؛  برقرار  ارتباط  او  با  اطلاعات  نیهم با  متناسب  تواندیم هتل  ،یبعد  اقامت  از  قبل  ا

 . میریبگ نظر در  شما یبرا را اتاق  نوع همان میتوانیم  یبعد رزرو هنگام ل،یتما صورت در. د یبود کرده  انتخاب را بالاتر

 

 یادماندنی به تجربه  آفرینش در کارکنان نقش

Aتجربه  خلق به خدمت ارائه .از 

  نشان   International Journal of Contemporary Hospitality Management  در  ۲۰۲۶  سال  در  منتشرشده  یپژوهش

 ۳۰٬۷۸۳  لیتحل  با  مطالعه  نیا.  است  خدمت  صرف  ارائه  از  فراتر  ی ادماندنی به  یهاتجربه   یریگشکل در  هتل  کارکنان نقش  که  دهدیم

  ،ی عاطف  ییآواهم:  کرد  ییشناسا  ی ادماندنیبه  یهاتجربه  به  یدهشکل  در  را  کارکنان  یدیکل  یژگیو  پنج   هتل،   ۱۰۰  درباره  مهمانان  نظر

 یریدرگ  و   اصالت   تیاهم  بر  نیهمچن  ها افتهی.  یریپذانعطاف  و   شده یسازیشخص  ارتباط  دستانه،شیپ   مسئله  حل  ،یاحرفه  تسلط

  خلق   ندیفرا  در  بلکه  ستند؛ین  خدمت  دهندگانارائه  صرفاً  هتل  کارکنان  منظر،  نیا  از.  دارند   دیتأک  مهمان  با  تعامل  در  کارکنان  یشخص

 ۹. دارند  نقش  یادماندنیبه  و معنادار یاتجربه به یکارکرد خدمت  کی  لیتبد و مهمان تجربه

B برند نگرش گیریشکل و  مهمان-کارمند  . تعامل 

  که  دهد یم  نشان  Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics  مجله  ۲۰۲۵  سال  شماره  در  منتشرشده  یامطالعه

 نسبت   آنان  نگرش  و   برند  از  تی رضا  تواند یم  شوند،یم   هتل  وارد  بار  نینخست  یبرا  که  ی مهمانان  و  رشیپذ  کارکنان  انیم  تعامل  تیفیک

 برند  به نسبت ترمثبت نگرش و برند از شتریب تیرضا با تریقو یخدمات  تعامل که دادند نشان هاافته ی. دهد قرار ریتأث تحت را برند به

  در  تواند یم  « ییخوشامدگو  هنگام  در  ینوازمهمان»  ن،یهمچن.  کند یم  فایا  ی انجی م  نقش  رابطه  نی ا  در  برند   از  ت یرضا  و  است  همراه

  یکی  عنوانبه  را  مهمان   با   تماس  نقطه  نینخست  تیاهم  ها افتهی  نی ا.  کند  جبران  را  شکاف  نیا  از  یبخش  ف،یضع  ی خدمات  تعامل   طیشرا

 ۱۰. کنند یم برجسته هتل برند از او ادراک یری گشکل در  کنندهن ییتع لحظات از

Cتعامل  برای  آمادگی  و  فرهنگیمیان . ارتباط 

 

9  https://www.emerald.com/ijchm/article-abstract/38/9/2816/1391345/From-service-delivery-to-crafting-

memorable?redirectedFrom=PDF 

10 Meng, T., & Lai, I. K. W. (2025). How employee-guest interactions and welcome hospitality create brand 

attitudes for first-time hotel customers. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 37(1), 115–131. DOI: 

10.1108/APJML-03-2024-0376 
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  دهدیم   نشان  یالمللنیب  مهمانان  و  Front Office  کارکنان  انیم  یفرهنگانیم  ارتباطات  یسازگار  درباره  ۲۰۲۶  سال  در  یپژوهش

 همچون   یعوامل  ریتأث  تحت  کارکنان(  WTC  ای  Willingness to Communicate)  ارتباط«  یبرقرار  یبرا  ی آمادگ»  که

  زبان   مهارت  از   ،ی فرهنگ و یزبان  ی هاتفاوت  بر  غلبه یبرا  کارکنان.  دارد  قرار تعامل   طیشرا  و یارتباط  اضطراب  زش،یانگ  نفس، اعتمادبه

  ستین ثابت  ی ژگیو  کی WTC  که دهد یم  نشان نیهمچن ها افته ی . کنند یم  استفاده تعامل  در ابتکار و  یرکلام یغ   ارتباطات ،یسیانگل

 نیا از. باشد اثرگذار یالمللنیب  مهمانان تیرضا و خدمت تیفیک ارتباط، یاثربخش بر و کند رییتغ مختلف یهاتیموقع در تواندیم و

 ی روین  یاحرفه   توسعه  از  مهم  یبخش  تواندیم  کارکنان  یارتباط  نفس اعتمادبه  تیتقو  و  یفرهنگانیم   ارتباط  یهامهارت   آموزش  منظر،

 ۱۱. باشد یالمللنیب یهتلدار  در یانسان

 

 تجربه  طراحی و  چندحسی هایتجربه 

 چندحسی هایتجربه و S-O-R چارچوب الف(

  ی هاتجربه   نییتب  یبرا   کپارچهی  یچارچوب  ،Current Issues in Tourism  مجله  در  ۲۰۲۶  سال  در  منتشرشده مندنظام  مرور  کی

  دهد ی م  حیتوض  چارچوب  نیا.  است  کرده  ارائه(  S-O-R)  پاسخ–سمارگانی–محرک  مدل  هیپا  بر  ینوازمهمان   و  یگردشگر  در  یچندحس

  شامل  مهمان،   ی درون  ی هاحالت  بر  توانند یم ،یلمس  و   یی ا یبو  ،یداریشن  ، یدارید  ی هانشانه  جمله  از  ،ی طیمح  و   یحس  ی هامحرک  که

  د ی بازد  قصد  ت،یرضا  مانند  ینگرش  و   یرفتار  ی هاپاسخ  یریگشکل  به  زین  یدرون   حالات  نیا  و   بگذارند  اثر  ، یادراک  و   یعاطف   ی هاواکنش

  ست،ین  محدود  منفرد  خدمت  کی  تیفیک  به   صرفاً  مهمان  تجربه  یطراح  منظر،  ن یا  از.  شوند  منجر  گرانی د  به  هیتوص  و  یوفادار  مجدد، 

 ۱۲.آنهاست از ی ناش یشناختروان ی هاواکنش تی ریمد و  یحس یهامحرک  از یامجموعه یسازهماهنگ مستلزم بلکه

 

 مهمان تجربه و  شناختی-اجتماعی ب( هوشیاری

-ی اجتماع   یاریهوش  که  دهد یم   نشان  Journal of Travel & Tourism Marketing  در   ۲۰۲۶  سال   در   منتشرشده  ی پژوهش

  مطالعه،  سه  یهاافتهی.  دهد  بهبود  را  او  یرفتار  یامدهایپ   و  مهمان  تجربه  تواندیم(  Socio-cognitive Mindfulness)  یناختش

 مهمان،   تجربه  بهبود  با  یاریهوش  نوع  نیا  یسازفعال  که  داد  نشان  ن،یآنلا  شیآزما  کی  و  هتل  یمرورها   از  یدان یم  لیتحل  دو  شامل

  ن یا  انتقال  در  یانجیم  نقش  اقامت  تجربه  یابیارز  و  یستیبهز  ن،ی همچن.  است  همراه  مجدد  دیبازد  قصد  شیافزا  و  هتل  ازیامت  شیافزا

 ی ریدرگ  و  تجربه  به  توجه  لحظه،  در  شتریب  حضور  به  را  مهمان  که  کند یم  برجسته  را  یطیشرا  جاد یا  تیاهم  افتهی  نیا.  دارند  اثر

 

11 Raspati, R. A., Haes, P. E., Latupeirissa, J. J. P., & Dewi, N. L. Y. (2026). Proses Adaptasi Komunikasi Lintas 

Budaya Antara Pegawai Hotel Masainn dan Tamu Internasional. Journal Riset Rumpun Ilmu Sosial, Politik dan 

Humaniora, 5(3), 69–81. DOI: 10.55606/jurrish.v5i3.7864. 

 12   Kumari, K., & Parsad, C. (2026). Multisensory experiences in hospitality and tourism: A systematic review and 

integrative framework based on the S-O-R model. Current Issues in Tourism. DOI: 

10.1080/13683500.2026.2677600 
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  یهاامیپ   یطراح  نحوه  تیاهم  تواندیم  نی همچن  جهینت  نیا  ،یهتلدار  تیریمد  منظر  از.  کند  بیترغ   اقامت  تعاملات  و  طیمح  با  ترقیعم

 ۱۳. دهد نشان را مهمان تجربه به  یدهشکل در کارکنان یرفتار  یهانشانه و طیمح  ،ییخوشامدگو

 

 دیجیتال  عصر در مهمان تجربه معماری: یکپارچه مدل

  لایه  چهار  که  کرد  ارائه  معاصر  هایهتل  در  مهمان  تجربه  طراحی  برای  یکپارچه  چارچوب  یک  توانمی  فوق،  های تحلیل  اساس  بر

 : گیردمی بر در را تعاملی 

 نامرئی هوشمند زیرساخت: اول   لایه

 مکانیکی  را  مهمان  تجربه  آنکه  بدون  کنند،   حذف  را  اصطکاک  تا   کنندمی  عمل  زمینهپس  در  که  است  هاییفناوری  شامل  لایه  این

 .پایدار و پرسرعت اینترنت اتصال و انرژی، هوشمند  مدیریت دیجیتال، ورود و رزرو های سیستم: سازند

 روایی  و حسی طراحی: دوم  لایه

 رایحه،)  حسی  هاینشانه  کند،می  روایت  را  مکان  هویت  که  محورداستان  طراحی:  است  متمرکز  تجربه  عاطفی  و  ادراکی  ابعاد  بر  لایه  این

 . محلی  فرهنگ  با  تعامل برای وارسازیبازی عناصر و  کنند،می تقویت را مکان حافظه که(  بافت صدا،

 هدفمند  انسانی تعامل :  سوم  لایه

  را   انسانی  اصالت  هم   و   کنندمی  رعایت  را  ایحرفه  استانداردهای  هم   که  دیده آموزش  کارکنان:  است  هتلداری  تجربه  قلب  لایه،  این

 . کنندمی متصل تجربه بهبود به را مهمان صدای که پیوسته بازخورد هایسیستم و  نمایند،می حفظ

 مهمان  نویسندگی و  آفرینیهم :چهارم  لایه

  مصنوعی  هوش  بندیچارچوب   طریق  از  مهمان  تجربی  نویسندگی  حفظ:  سازدمی  نمایان  را  پیشرو  هایهتل  بنیادین  تمایز  لایه،  این

 . مهمان  هویتی هایداستان به حساسیت و  ویرایش، قابل  هایرابط  ارائه آفرین،هم عنوانبه

 

 ها چالش و  هافرصت : رانیا یهتلدار صنعت در مهمان تجربه تیوضع

 توسعه حال در رساختیز و  م یعظ لیپتانس با یکشور الف(

  ی هاجاذبه  و  یذات  ینواز مهمان  ،ی غن  یفرهنگ  راثیم  سو،  کی  از.  دارد  قرار  خود  خیتار  از  حساس  یانقطه   در  رانیا  یهتلدار  صنعت

  گر،ید  یسو  از .  است  کرده   ل یتبد   یالمللنیب  مسافران  یبرا  جذاب   بالقوه  مقاصد   از   یک ی  به  را  کشور  نیا  شمار، یب  یگردشگر

 
13  Clergue, V., & Oruc, Y. (2026). Enhancing guest behavioral attitudes and intentions through experiences: A 

socio-cognitive mindfulness perspective. Journal of Travel & Tourism Marketing, 43(1), 236–254.DOI: 

10.1080/10548408.2025.2587288 
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 ن یا  در.  است  ساخته  دشوار  را  ل یپتانس  ن یا  کامل  تحقق  ریمس  ،یساختار  موانع  یبرخ  و  فناورانه  یهاچالش  ،یرساختیز  یهاتیمحدود

 . شودیم یبررس یصنعت ی هاداده و ی علم  یهاپژوهش ن یدتریجد اساس بر رانیا یهاهتل  در مهمان تجربه تیوضع بخش،

 ها داده چهیدر از ینگاه: مهمان تیرضا یکل ریتصوب(

 نظرات  یبررس با تهران یهاهتل یرو بر یامطالعه. است هیچندلا یریتصو دهندهنشان رانیا یهاهتل مهمانان نیآنلا نظرات لیتحل

  و  ی مکان  تیموقع  اتاق،  تیفیک   اتاق،  متیق  هتل،   امکانات  یبرا  نیانگیم  یازهایامت  که  داد  نشان  TripAdvisor  پلتفرم  در  کاربران

 تهران   ی هاهتل  از  یکل  ادراک  که  است  آن  از  یحاک   افتهی   نیا.  دارند   قرار  انتظار  مورد  نیانگیم  از  بالاتر   عموماً  یبهداشت  یهاپروتکل

 .است مثبت

  به را  ها هتل داد،   قرار  ل یتحل  مورد  TripAdvisor  در  را  مهمانان  نظر   ۸۹۹۰  و   شد   انجام  رازیش  یها هتل  ی رو  بر  که   یگری د  پژوهش 

  ازیامت  با   هتل  ۲۳  بالا،  ازاتیامت  با  هتل  ۱۹  ها،یژگیو  همه  در  ازیامت  نیبالاتر  با   هتل  ۵۷:  کرد  می تقس  تیرضا  نظر  از  خوشه  چهار

 .است ناهمگون شدت به رانیا یهاهتل در تجربه تیفیک  که دهدیم  نشان عیتوز نیا. ازیامت نیکمتر با  هتل  ۶ و متوسط

  هتل   ن یا  که  داد  نشان(  ۲۰۲۳  تا   ۲۰۰۵  سال   از)  اصفهان   یعباس  هتل  مهمانان  از   نظر  ۸۰۰  یرو  بر   یامطالعه  ، یالمللنیب  سطح  در

 اما  داشتند،  یکمتر  تیرضا  هتل یهانهیهز  و  غذا  از  مهمانان.  است  بوده   هات یمل  ریسا  از  ترجذاب  ییاروپا  گردشگران  یبرا  یکل  طوربه

 .کردند نیتحس آن یمعمار تیجذاب لیدل به را هتل یفضا

 ز یمتما ییالگو: کیبوت  یهاهتل در مهمان تجربهج(

 تجربه   به  زیمتما  یکردیرو  شوند،یم  احداث  یخیتار  ارزش  یدارا  ای  یمیقد   یهاساختمان   در  معمولاً  که  ران،یا  در  کیبوت  یهاهتل

.  ۱: است کرده  یی شناسا مهمان تجربه در  را یاصل مضمون چهار رازیش کیبوت ی هاهتل  یرو بر  یف یک پژوهش . دهندیم ارائه مهمان

 .عواطف  و احساسات. ۴  و مهمان،  کردن خرسند. ۳ مهمان، با  ارتباط. ۲ ،یطراح و یمعمار

  روابط  زین  و   مهمانان   و   کارکنان  ن یب  دئال ی ا  روابط  مستلزم  مهمانان،   یبرا  دئالیا  تجربه  جادیا  که  است  آن  پژوهش   نیا  ی دیکل  افتهی

  مانند)  ارزش  مشترک  خلق  یها تیفعال  در  کارکنان  داوطلبانه  و  فعالانه   مشارکت  ق،یطر  نیا  از.  است  رانیمد  و   کارکنان  نیب  دئالیا

 . ابدییم شیافزا( ینوآور

 

 ی نوآور  و سنت انیم تعارض  در: خدمات یسازیشخصد(

  ی هاچالش  با  رانیا  در  اما  شود،یم  شناخته  یجهان  ینوازمهمان  صنعت   در  یراهبرد  تیاولو  کی  عنوانبه   مهمان  تجربه  یسازیشخص

  و  سنت  انیم  تعارض  در  رانیا  یدارهتل  صنعت  در  خدمات  یسازیشخص  که  دهندیم  نشان  ریاخ  یهاپژوهش.  روستروبه  یمتعدد

  نبود  و   کارکنان  مقاومت  محور،داده  یهارساختیز  ضعف  ،یت یریمد  یهایفناور  کمبود  شامل  یدیکل  موانع.  دارد  قرار  ینوآور

 .است انیمشتر یگرمطالبه

  یسازیشخص  در  نیچبلاک  یفناور  نقش   درباره   یامطالعه.  کنند  عمل  زوریکاتال  عنوان  به  توانندیم   نینو  ی هایفناور  حال،   ن یا  با

  ی فرد  حاتیترج  با  ییراستاهم  و   خدمات  یی کارا  ت،یامن  اعتماد،   تواند یم  یفناور  نیا  که  داد  نشان  تهران  ی هاهتل  در  مهمان  تجربه
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  یی هاچالش  حال،   نیا  با .  یندیفرا-یساختار  یاجزا  و   فناورانه،   یها یژگ یو  مهمان،   ی عاطف-یادراک  تجربه:  کند   تیتقو  بُعد   سه  قیطر  از  را

 . دارد وجود شفاف مقررات نبود و متخصص یروین کمبود ،یسازادهیپ   یهانهیهز مانند 

 

 رو  شیپ   یهاچالش به ی نگاه: هاهتل یهوشمندساز موانعن( 

 شناخته   رانیا  یدارهتل  صنعت  در  یریپذرقابت  و   خدمات  تیفیک  یارتقا  یبرا  یدیکل  یراهبرد  عنوانبه  هاهتل  یهوشمندساز

  مانع  ۱۳ ، یفاز  یشناخت ینگارنقشه کردیرو از استفاده  با ریاخ یها پژوهش.  است همراه ی متعدد موانع با  آن یسازادهیپ   اما شود،یم

  مانع  ن یتریدیکل ، (۴.۵۴) تیمرکز زانیم نیشتریب  با ستم«یس یخراب زمان » که دهند یم  نشان ها افتهی . اندکرده یی شناسا را یدیکل

( ۳.۷۲)  رات«یتعم  و  ینگهدار»  و(  ۴.۳۴)  «یبریسا  تیامن  داتی تهد»  آن،  از  پس.  است  رانیا  یها هتل  یهوشمندساز  در   بازدارنده

 . شدند  ییشناسا  یاتیعمل موانع نیترمهم عنوانبه

 رات، یتعم  و   ینگهدار  ی هابرنامه  و  یبریسا   تیامن  به  زمانهم  توجه  بدون  ،ی فن  یی کارا  بر  صرف  تمرکز  که  دهد یم  نشان  ویسنار  لیتحل

 رساخت یز یآورتاب شیافزا و  یمنف اثرات کاهش  در  یمهم نقش مؤلفه دو  نیا تیتقو مقابل،  در. شود یم منجر ستمیس یداریناپا به

 . دارد ها هتل هوشمند

 

 ادراک و انتظار انیم شکاف: خدمات  تیفیکو( 

  خدمات  از  آنان  ادراک  و   مهمانان  انتظارات  انیم  یی هاشکاف  دهندهنشان  رانیا  ی هاهتل  در  SERVQUAL  مدل  بر  یمبتن  مطالعات 

  مدل   بعد  پنج  نیب  در  را  نیانگیم  نیبالاتر  اعتماد«»  شاخص  اصفهان،  ستاره  ۵  و  ۴  یهاهتل  یرو  بر  یپژوهش  در.  است  شدهارائه 

SERVQUAL ،داد اختصاص خود به را تیرضا سطح نیترنییپا «ییپاسخگو» شاخص که یحال  در داشت . 

  که  دهند یم  نشان  ها افتهی.  است  گرفته  قرار  یبررس  مورد  زین  تهران  ستاره  پنج   و   چهار  ی هاهتل  در  خدمات   یاستانداردساز  ی هاچالش

  ی اصل  موانع  از  استانداردها   از  نادرست  ی هابرداشت  و   ، یتخصص  یها آموزش   فاقد  و   ناکارآمد  یانسان   یروین  ، ی سازمان  و   یساختار  ضعف

 . هستند ی خدمات یاستانداردها مؤثر یاجرا 

 تحول   دیکل: آموزش و  یانسان  هیسرماه( 

  ی متعدد  یآموزش  یهاکارگاه.  است  مهمان  تجربه  یارتقا  در   یانسان  هیسرما  ی اتیح  نقش   متعدد،   یهاپژوهش  مشترک  یهاافتهی   از  یکی

  یهاکیتکن  و  همان،یم  فرهنگ  و  اتیروح  شناخت  همان،یم  یقبل  شناخت   ،ییآمدگوخوش   نحوه  بر  که  اندشده  برگزار  ریاخ  یهاسال  در

 . اندداشته  تمرکز همانیم  یوفادار کردیرو با  مدرن یهتلدار

 رانیا  یهاهتل  در  کامل  طوربه  هنوز  مهمان  بازخورد  ستمیس  وجود  و   کارکنان  آموزش  که  دهندیم  نشان  ها پژوهش  حال،  نیا  با

 . کندیم  فراهم ی انسان منابع توسعه حوزه در یراهبرد یگذارهیسرما یبرا یمهم فرصت شکاف،  نیا. اندنشده نهینهاد

 

 ن ینخست ی هاگام: یوفادار یهابرنامهی( 
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  ۲۰۲۵  سال  در  لاله  یهاهتل  گروه   انیمشتر  باشگاه   از  یی رونما.  دارد  قرار  ییابتدا  مراحل  در  رانیا  ،یوفادار  یهابرنامه  حوزه  در

  ل یتسه  و  یوفادار  زانیم  اساس  بر  اعضا  یبندرتبه  شامل  سامانه  نیا.  است  یوفادارساز  نینو  یهامدل  سمت  به  حرکت  دهندهنشان

  یوفادار  ی هابرنامه  از  یمختلف  انواع  ها هتل  که  کنندیم  شنهادیپ  ها پژوهش  ن،یهمچن.  است  هتل   خدمات   به  ی دسترس  و  رزرو  ریمس

 . رند یگ کار  به را ژه یو یهابرنامه  و یوفادار یها کارت پاداش،  یهابرنامه شامل

 

 گذار  ریمس در رانیا

 ریمس  و   توسعه،  حال  در  رساختیز  بالا،   لیپتانس:  کرد  خلاصه  جمله  کی  در  توانیم  را  رانیا  یهتلدار  صنعت  در  مهمان  تجربه  تیوضع

  ی خدمات  یهاشکاف  ت،یفیک  یناهمگون   اما   است،  مثبت  رانیا  یهاهتل  از  مهمانان   یکل  ادراک  که  دهندیم   نشان  هاداده.  رو  شیپ   روشن

 .است کرده  جادی ا یجهان  یهاآرمان و موجود تیوضع انیم یافاصله  فناورانه، موانع و

 :است یی شناسا قابل صنعت  نیا ندهیآ یبرا یدیکل محور سه

  ، یفرهنگ انیم  ارتباط  و   یجانی ه  هوش  ،یارتباط  ی هامهارت  در  کارکنان   یتخصص  آموزش:  یانسان  هیسرما  در  یگذارهیسرما  ،نخست

 .است مهمان تجربه یارتقا ازینشیپ 

  ی سازیشخص  یبرا  یی بالا  لیپتانس  ی مصنوع   هوش  و   نیچبلاک  مانند  یی ها یفناور:  یبوم  کرد یرو  با   فناورانه  یهارساختیز  توسعه  دوم،

 . است یانسان یروین  آموزش و یبریسا تیامن ،یرساختیز یهاتیمحدود به توجه ازمندین   هاآن یسازادهیپ   اما دارند، تجربه

 ل یاص  ینوازمهمان  و   ی فرهنگ   راث یم  ران،یا  یهاهتل  فردمنحصربه   ی رقابت  ت یمز:  ینوآور  رشیپذ  نی ع   در  ی فرهنگ  اصالت   حفظ  سوم، 

 .یگری د با  ی کی ین یگزیجا نه  است، نینو یهایفناور و  یجهان  یاستانداردها با اصالت نیا قیتلف موفق، راهبرد. است آن

 است  نهفته تعادل  در  که ایآینده: گیری نهایینتیجه 

 سازیشخصی  امکان  مصنوعی  هوش  و  هوشمند  هایفناوری  سو،  یک  از.  است  ایستاده   خود  تاریخ  از  حساس  اینقطه  در  هتلداری  صنعت

  هایی تجربه  دنبالبه  ایفزاینده  طور به  اقامتی   خدمات  کنندگان مصرف  دیگر،  سوی  از.  اند کرده  فراهم  را  عملیاتی   کارایی  و   سابقهبی

 . باشند انسانی  و اصیل معنادار، که هستند

  درباره  ۲۰۲۶ پژوهش   هاییافته. است نهفته  آنها هوشمندانه تلفیق در  که  مسیر، دو  این  از یکی  انتخاب در نه  دوگانگی،  این  به  پاسخ

  بین  از را مهمان مالکیت   و عاملیت حس  تواندمی نشود، طراحی  درستیبه اگر فناوری،  که دهد می  نشان «تجربی نویسندگی   تهدید»

 تجربه  تواندمی  شود،  طراحی  توانمندساز   و  آفرینهم  عنوانبه  فناوری  وقتی   مقابل،  در.  شود  منجر  رضایت  و  تعامل  کاهش  به  و  ببرد

 . کند  ترغنی را مهمان

 ارتباط   از  هایی لحظه  خلق  توانایی  که  فناوری،  ترینپیشرفته  نه  کند، می  متمایز  دیجیتال  عصر  در  را  مهمان  تجربه  نهایت،  در  آنچه

  در  کنند، می  تعامل  معنادارتر  و   دهند می  پاسخ   ترسریع  که  هایی هتل  دهند،می  نشان   Shiji  های داده  که  طورهمان.  است  انسانی   اصیل

 . هستند پیشتاز مهمان رضایت
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 اجرایی  پیشنهادات

 :است ارائه قابل  هتلداری صنعت فعالان برای زیر پیشنهادات  شده،ارائه هایتحلیل اساس بر

  و  فرهنگی میان  ارتباط  همدلی،  های مهارت  پرورش  فنی،  هایآموزش   از  فراتر:  کارکنان  هیجانی  هوش  آموزش  در  گذاریسرمایه.  ۱

 . کامل  ذهنی حضور

  کنند می  حفظ  را  مهمان  نویسندگی  و  عاملیت  هوشمند،  هایسیستم  اینکه  از  اطمینان:  آفرینهم  عنوانبه  مصنوعی  هوش  طراحی.  ۲

 . سازند می  اینکه آنرا محدود نه و

 لحظه به لحظه   سازیشخصی   برای  بلکه  بازاریابی،  برای  صرفاً  نه  CRM  هایداده  از  استفاده:  مهمان  تجربه  با  CRM  سازییکپارچه .  ۳

 . تجربه

 .برند هویت از بخشی عنوانبه( بافت صدا، رایحه،) حسی هایمحرک آگاهانه طراحی: چندحسی هایتجربه در گذاریسرمایه. ۴

 . کند متصل تجربه بهبود به مستمر طوربه را مهمان صدای که هایی کانیسمم سازینهادینه: پیوسته بازخورد هایسیستم. ۵
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 ( TripAdvisor)  مهمان تجربه و نظرات لیتحل. ۱

  یی اروپا  مهمانان  داد   نشان  کهTripAdvisor  (۲۰۰۵–۲۰۲۳  )  ت یسا  از  نظر  ۸۰۰  احساسات  لیتحل:  اصفهان  یعباس  هتل  مطالعه  ·

  بخش  یمبنا  منبع  نیا.  داشتند  یکمتر  تیرضا  ها نهیهز  و   غذا  از  اما  کردند،   نیتحس هتل  یمعمار  و   فضا  از  و  داشتند  یشتریب  تیرضا

 .است مهمان« تیرضا یکل ریتصو»

https://jiba.tabrizu.ac.ir/article_19046.html 
 (SERVQUAL) آن یهاشکاف و  خدمات تیفیک. ۲

  ۱۵۰  نمونه)  SERVQUAL  مدل  اساس   بر  اصفهان  ستاره  ۵  و   ۴  یهاهتل  در   خدمات   تیفیک  یابیارز:  اصفهان  یهاهتل  مطالعه   ·

 . داد نشان مختلف ابعاد در را انیمشتر ادراکات و انتظارات انیم شکاف که( یمشتر

https://jibm.ut.ac.ir/article_21719_2101.html 
  ضعف   مانند  یموانع  که  تهران  ستاره  ۵  و  ۴  یهاهتل  در  خدمات  یاستانداردساز  یهاچالش  یفیک  لیتحل:  تهران  یهاهتل  مطالعه  ·

  شکاف :  خدمات  تیفیک»  بخش  در  منبع  ن یا.  کرد  یی شناسا  را  استانداردها   از  نادرست  یهابرداشت  و  ناکارآمد  یانسان  یروین  ،یساختار

 .است شده استفاده ادراک« و انتظار انیم

https://www.jstandardization.ir/article_246956.html 
 آن  یهاچالش و یهوشمندساز ، یفناور. ۳

 را  رانیا یهاهتل یهوشمندساز در یدیکل  مانع ۱۳ که یفاز یشناخت ینگارنقشه کردیرو با یپژوهش: یهوشمندساز موانع مطالعه ·

.  شدند  یمعرف   موانع  نیترمهم  عنوان   به  رات«یتعم  و  ینگهدار»  و  «یبریسا  تیامن  داتیتهد»  ستم«،یس  یخراب  زمان. »کرد  ییشناسا

 . است ها«هتل یهوشمندساز موانع» بخش یمبنا منبع نیا

 آموزش  و  یانسان  هیسرما. ۴

  ی مبتن  یهاآموزش   قیطر  از  کارکنان یهامهارت  توسعه  و  استعدادها   جذب  لزوم  بر  که یپژوهش:  یمشتر  هیسرما  یراهبردها  مطالعه  ·

 .دارد  دیتأک یمشتر  یازهاین بر

1. https://www.journalitor.ir. 
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