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  نو های تجربه یگیر شکل و ها فرصت شناسایی در دیجیتال تحول نقش

 تهران مسافرتی خدمات دفاتر در
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 چکیده

ها،  داده آفرین مانند هوش مصنوعی، تحلیل کلان های تحول گیری از فناوری بهرهتحول دیجیتال، فرآیندی بنیادین است که با 

کند. این پدیده که عامل اصلی  ها ایجاد می رایانش ابری و اینترنت اشیا، تغییرات شگرفی در تفکر، ساختار و عملکرد سازمان

لاب صنعتی پنجم تکامل یافته است؛ رویکردی که های اخیر با ظهور گفتمان انق رود، در سال انقلاب صنعتی چهارم به شمار می

های  آوری و قرار گرفتن فناوری در خدمت ارزش های انسان و فناوری، مصرف بهینه منابع، افزایش تاب بر ترکیب توانمندی

با سطوح صنعت گردشگری نیز ناگزیر باید با این تغییرات همگام شود تا زنجیره ارزش آن  .محیطی تأکید دارد انسانی و زیست

تر گردد. در ایران، مفهوم تحول دیجیتال و  بالاتری از تعامل انسان با انسان، انسان با ماشین و ماشین با ماشین کامل

ها هنوز نوظهور و نوپاست. پژوهش حاضر با هدف بررسی نقش تحول دیجیتال در شناسایی  سازی آن در سازمان جاری

شناسی  این پژوهش کاربردی با روش .تر خدمات مسافرتی تهران انجام شده استهای نو در دفا گیری تجربه ها و شکل فرصت

ها از طریق مصاحبه با خبرگان شامل مدیران دفاتر  صورت گرفته است. داده( تحلیلی و رویکرد ترکیبی )کیفی و کمی-توصیفی

دستی و نیز  ردشگری و صنایعهای گردشگری و مدیران ارشد وزارت میراث فرهنگی، گ خدمات مسافرتی، اساتید دانشگاه

ها نشان داد اگرچه  یافته .تحلیل شدند SPSS افزار آوری و با نرم ای لیکرت جمع درجه های بسته با مقیاس پنج پرسشنامه

شوندگان وجود ندارد، اما دستاوردهای مثبت آن مانند بهبود  آشنایی کامل با مفهوم تحول دیجیتال در میان مصاحبه

ها برای آنان آشنا و مورد تأیید است. تحول  ی، ایجاد تغییرات بنیادین، افزایش درآمد و کاهش هزینهفرآیندهای سازمان

های متفاوت و  گیری تجربه پذیری مقاصد گردشگری و شکل ای در زمینه تبلیغات، افزایش رقابت های ویژه دیجیتال فرصت

رسانی به مشتریان با نیازهای ویژه مانند  امکان خدمت کند. همچنین، این تحول شده برای مشتریان ایجاد می سازی شخصی

اجتماعی را -بخشد و تحلیل دقیق نیازهای مشتریان و واکنش هوشمندانه به تغییرات فرهنگی معلولان و سالمندان را بهبود می

 ..سازد ممکن می

 .گردشگریتحول دیجیتال، تحول سازمانی، فناوری دیجیتال،  :واژگان کلیدی
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 مقدمه

و  4)راتن ممکن شده است ،اطلاعات و ارتباطات یفناور شرفتیاست که با پ یتالیجیخوش تحول د دست یاقتصاد جهان

ی پذیری مهمان صنعت و یگردشگر ی،انقلاب صنعت نیظهور چهارم با 2044حدود سال  که از طوری (؛ به4ص ،2042، 2مرکل

انقلاب صنعتی چهارم،  رسانی( در توسعه )اطلاع گامترین  . بزرگشد دهیبه چالش کش ،رسانی اطلاعقدرت و  تالیجیبا تحول د

و  3)چن کنند یرا به هم متصل م یمجاز یو فضا یکیزیف طیکه مح (CPS) هایی سامانهمانند  است؛ کالیزیف بریسا جادیا

 اب نیو ماش نیماش اانسان بو شود که تعامل انسان با انسان  می جادیهایی ا ها، سازوکار سامانه این درون در(. 2020همکاران، 

. دفاتر خدمات مسافرتی (3003، ص 2046و همکاران،  1استورباکاکند ) پذیر می امکان، ارزش رهیرا در کل زنج نیماش

ها  مختلف گردشگری فعالیت دارند، برخی از آن شود که در سطوح های کوچک و بزرگی را شامل می گردشگری ایران، شرکت

های اخیر بر  های دیجیتال در سال فعالیت گسترده داشته و برخی دیگر در حیطه محدودی فعالیت دارند. درهرصورت فناوری

 ها دارای اثر بوده است. های آن روی فعالیت

 مبانی نظری

 تحول دیجیتال چیست؟

هرساله  (2020، 1)یو.اِن المللی است متحد، انقلاب دیجیتال بخش مهمی از توسعه بینسازمان ملل  2020بر اساس گزارش 

های  گیرد. اگرچه تحول دیجیتال در سال شوند سرعت بیشتری می وکارهایی که وارد عرصه دیجیتال می روند نوآوری کسب

و خصوصی اهمیت یافته است. نتیجه مورد های دولتی  شده است، اما برای بسیاری از سازمان اخیر به یک موضوع جهانی تبدیل

کند. ظهور مفهوم تحول دیجیتال که به  انتظار تغییر، روابط دیجیتال با مشتری، فرآیندهای داخلی و ایجاد ارزش تغییر می

تغییر اساسی در ایجاد و ارائه یک محصول یا خدمات اشاره دارد، چندین سال است که اساس ابتکارات جدید در صنایع 

وکار جدید مطابقت داشته باشند، فرآیندی  خواهند با محیط کسب هایی که می تحول دیجیتال برای سازمان .بوده است مختلف

 شود. ضروری تلقی می

 های پیش روی تحول دیجیتال چالش

همچنین نیاز  ها و فرآیندها و با توجه به تغییرات مداوم محیطی، دگرگونی دیجیتال الزامات زیادی را برای تغییرات در فعالیت

(؛ بنابراین، طبق گفته اتاق مدیرعامل 2043های دیجیتال به همراه داشته است )هوین و پاورا،  به استفاده و کاربرد فناوری

های جدید ناپدید  سال آینده در صورت عدم چابکی و سازگاری با فناوری 40ها در  درصد از شرکت 10سیسکو، حداقل 

 (.2043 ،6کلیو ما اسیآندر) شوند می

 گردشگری تعاریف

 41واژه تور در قرن  ه است.وارد شد یسو فرانسه به انگل یااست که پس از عبور از اسپان «یستتور» یونانیه ژوا یشهراز  یسمتور

به  47و در قرن  یبه حرکت دوران 41در قرن معنی این واژه  ازآن دوره خدمت داشت، پس یانوبت و  چون یمیمفاه یلادیم

 شد. اقتباساز آن  یستو تور یسمدو کلمه تور یلادیم 42و  43. درنهایت در قرن تغییر کردمسافرت کردن به اطراف 

 پژوهش پیشینه بررسی

 داخلی

 دلیل به «دیجیتالی تأمین زنجیره: وکار کسب در دیجیتال تحول» عنوان با پژوهشی در ،(4322) همکاران و زاده کاویانی _

 زنجیره بر پژوهش این در دیجیتال تحول نقش دیجیتال، های فناوری مهم تأثیرات نیز و ها سازمان در تأمین زنجیره اهمیت
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 را وکار کسب فرآیندهای دیجیتال های¬فناوری ظهور گذشته دهه طی در. است گرفته قرار موردبررسی وکار کسب نیز و تأمین

 کرده ایجاد وکارها کسب در را زیادی بسیار مزایای دیجیتال تحول مفاهیم. است کرده اساسی تغییرات دچار ماهیت لحاظ به

 ارزشمند اثرات از بخشی تنها ها هزینه و زمان در جویی صرفه نیز و فرآیندها سازی بهینه کار، در دقت و سرعت افزایش است،

 .است دیجیتال تحول

 های سازمان در   دیجیتال  تحول   رهبری   مفهومی  چارچوب   های طراح«  عنوان  تحت  پژوهشی در ،(4323) همکاران و نوری

 و روشن تصویری ادبیات مند نظام مرور نیز و دلفی روش از گیری بهره با و آمیخته رویکرد از بردن بهره با اند کرده تلاش   «ایرانی  

 قالب در دلفی، پنل اعضای میان نظر اتفاق ایجاد و ها داده آوری جمع از پس. دهند ارائه آن رهبری و دیجیتال تحول از کامل

 .گردید تبیین و تدوین نهایی خروجی مفهومی چهارچوب

 اقتصاد در وکارها کسب در موفقیت برای دیجیتال تحول اصلی های حوزه بررسی» عنوان با پژوهشی در ،(4323) فرزان بازیار_

 گونه این نباید حقیقت در. بود خواهد دیجیتال آن، های بخش و صنایع نمای دور چندان نه آینده در که داشتند بیان «دیجیتال

 تحول مانند آفرین تحول های فناوری بلکه است؛ تلکام یا و تک صنایع به محدود تنها صنایع، شدن دیجیتالی که شود تصور

 .کرد خواهد تحول دچار را صنایع تمامی طوفانی همچون دیجیتال

 خارجی

ها  نقش گروه یبه بررس« یجیتالتحول د یتپروژه بر موفق یها نقش گروه»با عنوان  ی(، در پژوهش2042و همکاران ) ینانگو _

پژوهش  ینشود. ا می یدهد یو توسعه رهبر یادگیری توانمندسازی، ها،نقش مانند یمیدر مفاه یجیتالگروه د یاییپرداختند. پو

 یدانیاز پنجاه شرکت، ازجمله کار م یشاطلاعات ب یعملکرد فناور یرامونپ یسطح چند العهوسیله مط آمده را به دست به یجنتا

اطلاعات، ارائه کرده  یبا متخصصان ارشد سطح فناور یافتهساختار یمهمصاحبه ن 430از  یششرکت شامل ب یتدر پنج سا

که رهبران  کندیپذیر م را امکان یتالیجیشد که تحول د ییبر گروه شناسا یچهار اهرم موردنیاز مبتن یاناست؛ و در پا

 یبموارد عبارتند از ترک ینکنند. ایاستفاده م یجیتالتحول د یرهای خود در مس سازمان یتهدا یها برااهرم یناز ا یجیتالد

 استعداد. یریتمداوم و مد یادگیریهدف،  یینگروه متنوع و هدفمند، تع

به  «ها مقابله با آن یکارهایی برا و راه یجیتالتحول د یهای سازمان شچال»با عنوان  ی(، در پژوهش2020و سینها ) یشاه -

شناخت  ینسازمان بوده، همچن یکشدن  یجیتالیو درک مفهوم د ییشناسا آنان یموضوع پرداختند. هدف اصل ینا یبررس

در تحول  یخصص عالمت 60آوری نظرات  ها با استفاده از جمع ه موردتوجه قرار گرفت. آنینزم ینهای موجود در ا چالش

شدن سازمان و  یجیتالیاز د یمفهوم کل یکموفق به ارائه  ،کاوی و متن یعیهای پردازش زبان طب و اعمال تکنیک یجیتالد

 از مراحل بلوغ سازمان شدند. یکهای موجود در هر  چالش

ها و  پلتفرم ییدر جهت شناسا یاتادب: مرور یجیتالید یابیابزارهای بازار»با عنوان  ی(، در پژوهش2020و همکاران ) یترپ -

 یلکه دلا یمهست یابیبازار ینهفراوان در زم ییراتداشتند که ما در حال مشاهده تحول و تغ یانب «یجیتالید یابیهای بازار کانال

 چهاراز  هیاول یها پژوهش داده ین. در ایاندر توقعات مشتر ییرهای فناورانه و تغ پیشرفت دیجیتالی،آن عبارتند از تحولات 

و ابزار  یجیتالید یابیسطح بازار دوکه در  یداده ابسکو، پروکوئست، گوگل اسکولار و گوگل استخراج شدند و فقط مقالات یگاهپا

 یبررس -4پژوهش:  یینها یجنگه داشته شدند. نتا یینها یها عنوان داده را در مقالات خود مطرح کرده بودند( به ی)روش

کاررفته  ابزار به یتمام یلو تحل یفو توص یشنما -2. یجیتالید یابیکاررفته در بازار ها به لحاظ راهبرد و ابزار به داده یا یسهمقا

متناسب با نقاط قوت و  و مناسب یابیابزار بازار تخابان برایگیری  تصمیم یبانپشت یستمس یکارائه  -3. یجیتالید یابیدر بازار

 .یجیتالید یابیانتخاب راهبرد بازار برای یشنهادیار پابز جعبه یکارائه  -1ضعف. 

 روش تحقیق

استفاده  از پرسشنامه هدفمند با خبرگان و مدیران ارشد ها داده منظور گردآوری بوده است و به ترکیبیصورت  این پژوهش به

های کیفی با استفاده از  صورت که در ابتدای کار، داده شده است. استفاده از روش ترکیبی متوالی اکتشافی مدنظر بوده، بدین

ازآن بر اساس تحلیل کیفی و کمی نتایج اصلی، حاصل شده است. در  روش تحلیل کیفی گردآوری و تحلیل شده و پس
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چند مورد از  ای کیانتخاب  یبرا( است یراحتمالیغ یریگ نمونه یکه نوع) یقضاوت ایهدفمند  یریگ از نمونهپژوهش حاضر، 

 کل استفاده شده است. جامعه

تر شامل بخش  نظران دفاتر خدمات مسافرتی شهر تهران و به بیان دقیق جامعه آماری این پژوهش شامل خبرگان و صاحب

خصوصی )مدیران دفاتر خدمات مسافرتی تهران(، بخش دانشگاهی )اساتید گروه گردشگری( و بخش دولتی )مدیران و 

 تی( بوده است.دس میراث فرهنگی، گردشگری و صنایع وزارتکارشناسان ارشد 

 اهداف تحقیق

 مسافرتی تهراندفاتر خدمات ها در  نقش تحول دیجیتال در شناسایی فرصت 

 مسافرتی تهراندفاتر خدمات های نو در  گیری تجربه نقش تحول دیجیتال در شکل 

 تجزیه و تحلیل داده های پژوهش

 کارکنان شرکت شما تا چه میزان با مفهوم تحول دیجیتال آشنا هستند؟

 4جدول

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.0 2.0 2.0 1 خیلی کم

 20.0 18.0 18.0 9 کم

 70.0 50.0 50.0 25 متوسط

 98.0 28.0 28.0 14 زیاد

 100.0 2.0 2.0 1 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا در  بستگی مربوط به داده اند. نمودار هم نفر از افراد گزینه )متوسط( را انتخاب کرده 21 کننده شرکتطبق پاسخ افراد 

درصد افراد  10بوده است که تقریباً شامل  (کنید بیشترین نظر بر روی )متوسط که مشاهده می طور همانپایین قرار دارد که 

 است.
 

 اند؟ مدت را در حوزه تحول دیجیتال گذرنده بلندمدت و کوتاهآموزشی مرتبط ی ها یا کارکنان شرکت شما دوره

 2جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 28.0 28.0 28.0 14 خیلی کم

 58.0 30.0 30.0 15 کم

 88.0 30.0 30.0 15 متوسط

 98.0 10.0 10.0 5 زیاد

 100.0 2.0 2.0 1 خیلی زیاد

Total 50 100.0 100.0  

 شرحها به  (دارای بیشترین انتخاب هستند. نمودار همبستگی این دادهمتوسط های )کم، کنندگان گزینه با توجه با پاسخ شرکت

 زیر است.

 کنید. طبق نمودار بالا میزان نزدیکی و یکسان بودن نظرات افراد را مشاهده می

 میزان شناخت شما از تحول دیجیتال چگونه است؟

 بیشترین میزان شناخت است. 1ترین و عدد  کم 4ها عدد  نکته: در همه پرسشنامه
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 3جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 4.0 4.0 4.0 2 کم

 48.0 44.0 44.0 22 متوسط

 94.0 46.0 46.0 23 زیاد

 100.0 6.0 6.0 3 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

 ترین جواب )کم(است ها بیشترین جواب )زیاد( بوده است و کم طبق پاسخ

 درصد نظرشان، جواب زیاد بوده است. 16نفر است و تقریباً  10بستگی بالا برای پاسخ  نمودار هم

 دانید؟ المللی می های گردشگری در سطح ملی و بین چه اندازه تحول دیجیتال را مناسب شرکت

 1جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 2.0 2.0 2.0 1 خیلی کم

 4.0 2.0 2.0 1 کم

 14.0 10.0 10.0 5 متوسط

 48.0 34.0 34.0 17 زیاد

 100.0 52.0 52.0 26 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

 کننده بیشترین نظر بر روی بسیار زیاد است. طبق پاسخ افراد شرکت

کنید بیشترین نظر بر روی  طور که مشاهده می ایم. همان های بالا را در این قسمت آورده بستگی مربوط به داده نمودار هم

 .بوده است ()بسیار زیاد

 ها کمک کند؟ آن یابیبرند و بازار تیریدر بهبود مد یتواند به دفاتر مسافرت می تالیجیتحول د ایآ

 1جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 2.0 2.0 2.0 1 کم

 12.0 10.0 10.0 5 متوسط

 64.0 52.0 52.0 26 زیاد

 100.0 36.0 36.0 18 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

در این قسمت های بالا را  بستگی مربوط به داده کننده بیشترین نظر بر روی زیاد است. نمودار هم طبق پاسخ افراد شرکت

 کنید بیشترین نظر بر روی )زیاد( بوده است. طور که مشاهده می ایم. همان آورده

 تا چه اندازه است ؟ یدفاتر خدمات مسافرت یفرصت برا جادیا یبرا تالیجیتحول د یاثرگذار زانیم -41

 6جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 متوسط 
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 58.0 48.0 48.0 24 زیاد

 100.0 42.0 42.0 21 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا را در این قسمت  بستگی مربوط به داده کننده بیشترین نظر بر روی زیاد است. نمودار هم طبق پاسخ افراد شرکت

 روی )زیاد( بوده است.کنید بیشترین نظر بر  طور که مشاهده می ایم. همان آورده

 یبانیخدمات پشت یدر ارتقا یتواند به دفاتر مسافرت ها می بات ها و چت هایی مثل ربات استفاده از فناوری-20

 7جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 16.0 16.0 16.0 8 متوسط

 60.0 44.0 44.0 22 زیاد

 100.0 40.0 40.0 20 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا در پایین قرار دارد که  بستگی مربوط به داده کننده بیشترین نظر بر روی زیاد است. نمودار هم طبق پاسخ افراد شرکت

 کنید بیشترین نظر بر روی )زیاد( بوده است.  طور که مشاهده می همان

بهتر خدمات کمک  شنهادیو پ انیمشتر یازهاین تر قیدر تحلیل دق یتواند به دفاتر مسافرت می یفناوری هوش مصنوع -23

 کند؟

 3جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 12.0 12.0 12.0 6 متوسط

 58.0 46.0 46.0 23 زیاد

 100.0 42.0 42.0 21 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا را در این قسمت  بستگی مربوط به داده کننده بیشترین نظر بر روی زیاد است. نمودار هم طبق پاسخ افراد شرکت

 کنید بیشترین نظر بر روی )زیاد( بوده است. طور که مشاهده می ایم. همان آورده

مانند آزمودن سفر قبل از  یمشتر ینظیری برا بی یها تجربه جادیدر ا یتواند به دفاتر مسافرت می یمجاز تیفناوری واقع ایآ

 کمک کند؟ دیخر

 2جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 2.0 2.0 2.0 1 خیلی کم

 4.0 2.0 2.0 1 کم

 28.0 24.0 24.0 12 متوسط

 62.0 34.0 34.0 17 زیاد

 100.0 38.0 38.0 19 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا را در این قسمت  بستگی مربوط به داده است. نمودار هم کننده بیشترین نظر بر روی بسیار زیاد طبق پاسخ افراد شرکت

 بوده است. (کنید بیشترین نظر بر روی )بسیار زیاد طور که مشاهده می ایم. همان آورده



 یشهر تیریعمران و مد ا،یمطالعات جغراف

461-476 صفحات، 4101 زمستان ،1 شماره ،44 دوره  

470 
 

را  یتجربه مشتر ان،یمشتر یها داده لیکمک کند تا با تحل یتواند به دفاتر خدمات مسافرت می تالیجیتحول د ایآ

 کنند؟ یساز یشخص

 40جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 2.0 2.0 2.0 1 کم

 24.0 22.0 22.0 11 متوسط

 58.0 34.0 34.0 17 زیاد

 100.0 42.0 42.0 21 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا را در این قسمت  بستگی مربوط به داده است. نمودار هم کننده بیشترین نظر بر روی بسیار زیاد طبق پاسخ افراد شرکت

 بوده است. (کنید بیشترین نظر بر روی )بسیار زیاد طور که مشاهده می ایم. همان آورده

 شود؟ یم ینیب شیپ زانیشما چه م انیبر رفتار مشتر تالیجیتحول د یاثرگذار زانیم -30

 44جدول

 
Frequenc

y 
Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 2.0 2.0 2.0 1 کم

 22.0 20.0 20.0 10 متوسط

 66.0 44.0 44.0 22 زیاد

 100.0 34.0 34.0 17 بسیار زیاد

Total 50 100.0 100.0  

های بالا را در این قسمت  بستگی مربوط به داده است. نمودار هم کننده بیشترین نظر بر روی زیاد پاسخ افراد شرکتطبق 

 بوده است (کنید بیشترین نظر بر روی )زیاد طور که مشاهده می ایم. همان آورده

 ها یافته تحلیل

 فعالان و خبرگان از همگی که کننده مشارکت نفر 10 میان از پژوهش، این در شده انجام های ارزیابی و ها بررسی اساس بر

 2 و ارشد کارشناسی مدرک دارای نفر 23 کارشناسی، مدرک دارای نفر 43 روند، می شمار به ایران گردشگری صنعت باتجربه

 و دانش و اند کرده فعالیت گردشگری حوزه گوناگون های جایگاه در طولانی های سال افراد این. بودند دکتری مدرک دارای نفر

 طور به را شده گردآوری های پاسخ عمق و اعتبار ای، حرفه و تحصیلی ترکیب همین. دارند بازار واقعی شرایط از عمیقی تجربه

 .سازد می اعتمادتر قابل را نتایج و دهد می افزایش توجهی قابل

 برای دیجیتال تحول. است مطلوب بسیار دیجیتال تحول مفهوم با متخصص گروه این آشنایی سطح که دهند می نشان ها یافته

. رود می شمار به شان روزمره های فعالیت به نزدیک و شده شناخته مفهومی بلکه غریب، و ناآشنا موضوعی نه شوندگان مصاحبه

 شرایط دلیل، همین به. است شده همسو دیجیتال تحول جریان با زیادی حد تا نیز ایران جامعه کلی فضای آنان، دیدگاه از

 و دارد مناسبی وضعیت خبرگان، این نگاه از المللی، بین حتی و ملی سطوح در مسافرتی خدمات دفاتر فعالیت برای جامعه

 .است فراهم نوین های فناوری از برداری بهره برای لازم بستر

 بیشتر تاکنون دیجیتال، تحول با مرتبط آموزشی های دوره در شرکت به آشکار تمایل و خوب آشنایی این وجود با

 نیاز دهنده نشان نکته این. است بوده محدود بسیار شان مشارکت یا اند نکرده شرکت هایی دوره چنین در یا شوندگان مصاحبه

 و شود پر مهارتی و دانشی خلأ این تا است دیجیتال تحول حوزه در کاربردی و هدفمند آموزشی های دوره برگزاری به فوری

 .کنند حرکت تغییرات این سازی پیاده سمت به بیشتری سرعت با بتوانند صنعت خبرگان



 یشهر تیریعمران و مد ا،یمطالعات جغراف

461-476 صفحات، 4101 زمستان ،1 شماره ،44 دوره  

474 
 

 در دیجیتال تحول پیشبرد برای مشخصی اقدامات خود، سازمان آینده های برنامه در که کردند تأکید کنندگان مشارکت اکثر

 تر جالب. دانند می خود شرکت نیازهای با راستا هم و مناسب کاملاً را آن دستاوردهای و دیجیتال تحول آنان. اند گرفته نظر

 گذاری سرمایه و جدی توجه بیانگر امر این نکردند؛ ارزیابی کم را حوزه این برای مالی منابع و اعتبار تخصیص میزان اینکه،

 مرحله به بلکه نمانده، باقی ایده و حرف حد در دیگر موضوع این که دهد می نشان و است دیجیتال تحول بر آنان واقعی

 .است رسیده عملی ریزی برنامه

 برای. بود خواهد سازنده و مثبت عمدتاً شان مسافرتی خدمات دفاتر برای دیجیتال تحول نتایج که معتقدند شوندگان مصاحبه

 بهبود اساسی طور به را اقامتی مراکز سایر و هتل رزرو هواپیما، بلیت خرید فرآیند اند توانسته آنلاین رزرو های سامانه نمونه،

 نتایج آن در دیجیتال تحول که است کلیدی های حوزه از یکی نیز بازاریابی. کنند برابر چند را راحتی و دقت سرعت، و بخشند

 هایی فرصت کند؛ می ایجاد ای ویژه های فرصت دیجیتال تحول که باورند این بر خبرگان. دارد همراه به ارزشمندی و درخشان

 به مشتریان برای نوینی و متفاوت های تجربه بلکه مؤثرند، گردشگری مقاصد پذیری رقابت افزایش و تبلیغات در تنها نه که

 .آورند می ارمغان

. است سالمندان و معلولیت دارای افراد مانند ویژه نیازهای با مشتریان به رسانی خدمت بهبود دیگر، مهم های جنبه از یکی

 خدمات از بیشتری سهولت با و محدودیت بدون ها گروه این که کند بازطراحی ای گونه به را فرآیندها تواند می دیجیتال تحول

 به موقع به و سریع واکنش و آورد می فراهم را مشتریان نیازهای تر دقیق تحلیل امکان تحول این همچنین،. کنند استفاده

 .سازد می ممکن را مشتریان جامعه در اجتماعی و فرهنگی تغییرات

 اشاره آنها ترین مهم به ادامه در که دادند ارائه خود های شرکت بر دیجیتال تحول مثبت آثار از فهرستی شوندگان مصاحبه

 :شود می

 وقفه بدون و روزی شبانه پشتیبانی طریق از مشتریان با تعامل ارتقای

 هوشمند های بات چت و ها ربات مانند هایی فناوری از استفاده با خدمات کیفیت بهبود

 مسافران های چمدان ای لحظه ردیابی مانند خدماتی برای اشیا اینترنت از گیری بهره

 را گردشگران و مسافرتی خدمات دفاتر میان تعامل که مشتریان نظرات تحلیل افزارهای نرم و سفر های اپلیکیشن توسعه

 کند می مؤثرتر و تر عمیق

 ایجاد مشتری برای نگرانی بدون و نظیر بی ای تجربه که آنلاین پرداخت و رزرو فرآیند در اعتمادسازی و شفافیت افزایش

 کند می

 انگشت اثر اسکن و چهره تشخیص مانند پیشرفته امنیتی های فناوری با تر امن محیطی سازی فراهم

 کلان های داده تحلیل و مصنوعی هوش طریق از بازار نیازهای و گردشگری ترافیک بینی پیش

 او سفر سابقه و بودجه علایق، اساس بر مشتری هر برای سفر تجربه سازی شخصی

 سفر مختلف کنندگان تأمین و مسافرتی خدمات دفاتر میان تر نزدیک همکاری و ارتباطی فرآیندهای بهبود

 تجربه تنها نه تحول این. گذارد می مشتریان رفتار بر مستقیمی تأثیر دیجیتال تحول که داشتند تأکید کنندگان مشارکت

 در. کند می شایانی کمک وفاداری افزایش و جدید مشتریان جذب بازار، گسترش به بلکه دهد، می ارتقا سفر در را گردشگران

 کاهش با زیرا است؛ برجسته تهران استان مسافرتی خدمات دفاتر سودآوری افزایش در دیجیتال تحول ویژه نقش نهایت،

 .کند می تقویت را ها شرکت مالی پایداری و درآمد رقابتی، تمایز ایجاد و بیشتر تقاضای جذب کارایی، افزایش ها، هزینه

 ابزار یک از فراتر تهران، مسافرتی خدمات دفاتر در دیجیتال تحول که دهند می نشان پژوهش این های یافته خلاصه، طور به

. کند می عمل ارزشمند و متفاوت مسافرتی های تجربه گیری شکل و نوظهور های فرصت شناسایی محرک موتور عنوان به فنی،

 سازد، می برطرف را صنعت سنتی های چالش تنها نه محور، مشتری و شده سازی شخصی هوشمند، بسترهای ایجاد با تحول، این

 .کند می هموار بیشتر سودآوری و بالاتر پذیری رقابت پایدار، رشد برای را راه بلکه

 پاسخ سؤالات:

 کند ؟ می یجادتهران ا یدفاتر خدمات مسافرت یرا برا ییها چه فرصت یجیتالتحول دسؤال: 
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ای را برای دفاتر خدمات مسافرتی ایجاد کند، این موارد  های ویژه تواند فرصت گیری از فناوری روز می تحول دیجیتال با بهره

 عبارتند از:

  ها نیازهای آن موقع بهبا مشتریان و شناسایی  وقت تمامارتباط مؤثر 

 جاد برتری در رقابتای 

 سفر کننده نیتأمهای  بهبود ارتباط با سایر شرکت 

 عملکرد رزرو اقامت بهبود 

 گیری از هوش مصنوعی بازار با بهره نیازهای و ارزیابی گردشگران در مقاصد وضعیت حضور بینی پیش 

 های نو دارد؟ گیری تجربه در شکل یچه نقش تالیجیتحول د سؤال:

های نو  شود. بدیهی است که تحول دیجیتال توانایی خلق تجربه عنوان انقلاب صنعتی چهارم نام برده می از تحول دیجیتال به

شود که برای دفاتر خدمات مسافرتی خواهد  های نو محسوب می تنها بخشی از تجربه ذکرشدهفراوانی را خواهد داشت. موارد 

 بود:

  ها سازی نیازهای آن شخصیارتقا تعامل با مشترک و 

 های مسافران گیری از اینترنت اشیا مانند ردیابی چمدان ارائه خدمات نوین با بهره 

 اثرانگشت اسکن و چهره تشخیص امنیتی یها فناوریمشتریان با استفاده از  امن برای محیطی فراهم کردن

 گیری نتیجه

، دهد یماجتماعی ما قدرت  یها رسانهتنها به اینترنت و  تحول دیجیتال نهآغاز شده است. تحول دیجیتال ، 4210از اوایل دهه 

ترین انواعِ  تبدیل شده است. از مهم و فرهنگ سازمانی بخشی از تمام محصولات و فرآیندها  به یا ندهیفزاطور  بلکه به

ی، سازی انرژ ، ذخیرهشرفتهیربات پ ،یابر یفناور ا،یاش نترنتیا ل،یموبا یها شنیکیاپل توان به می آفرین های تحول فناوری

 .اشاره کردچین  و بلاک یداده، هوش مصنوع یگر لیو افزوده، تحل یمجاز تیواقع ،یاجتماع یها رسانه

 تالیجیکه تحول دنیاستفاده قرار گرفته است. ا مورد «در سفر و تحول دیجیتال تالیجیتحول د»چند سال گذشته، عبارت  در

ها و  فرصت جادیا یمدرن برا یتالیجیهای د شرکت را بر اساس استفاده از فناوری ایسازمان  کیاساساً مدل و نحوه عملکرد 

 .انکار است غیرقابل ،دهد می رییتغ دیجد یها ارزش

تأثیر  دیدهای ج پنجم با ظهور فناوریچهارم و صنعت  د نقش تحول دیجیتال درقدرتمن گسترشدهد که  نتایج نشان می

 ی دفاتر خدمات مسافرتیعملکرد سنت وهیش نیگزیتدریج جا ها به فناوریاین دارد و  یاقتصاد  یاجتماع یبر کل زندگ یقیعم

مند نشوند و  متنوع آن بهره یایمانند، ممکن است از مزا ناپذیر دور می روند اجتناب نیکه از ا عیاشود. همه مشاغل و صن می

 تی، واقعیهوش مصنوع ا،یاش نترنتیا چون یهای . استفاده از فناوریندستین یقاعده مستثن نیاز ا زین دفاتر خدمات مسافرتی

و  رتریتر، کارآمدتر، فراگ جذاب یگردشگر شنهادیپ کیمنجر به ارائه  و ... چین بلاک یو فناور یمجازواقعیت افزوده و 

 یشیو بازاند ینوآور نیاست. همچن دارتریخود پا یل قبلمحیطی نسبت به نس و زیست یازنظر اجتماع و نیزتر شده  اقتصادی

کرده است و  لیو توسعه مقاصد هوشمندانه را تسه ادیز یبودن و شلوغ یمانند فصل یهای را با هدف مقابله با چالش ندهایفرآ

 یبه عبارت ای تالیجیده است. تحول دش یدفاتر خدمات مسافرت یفرصت برا جادیو ا یگردشگر یمنجربه خلق تجربه نو برا

را  دفاتر خدمات مسافرتیاست که دولت مقصد و  یاتیاز عوامل ح یکی یدر توسعه گردشگر تالیجید یکاربرد فناور جیترو

 خواهد کرد.مجبور به تمرکز بر اجرا 

کرد و رزرو  یتالیجید ی،جهان اسیرا در مق یتجار یندهایبود که فرآ ییها از نخستین بخش یکی ی در دنیاگردشگر صنعت

با ارائه  یو دفاتر خدمات مسافرت یدر صنعت گردشگر تالیجیکرد. تحول د لیتبد تال،یجید شگامیپ  را به نیپرواز و هتل آنلا

در  ،یتالیجیتحول د بروزاست. با  دهیبهبود بخش یتوجه قابل زانیرا به م انیتر، تجربه مشیوری عمل در بهره شتریب یبانیپشت

مثال،  عنوان . بهشد جادیا ینوآور یمسافرت یها درک و استقبال مردم از اطلاعات و خدمات آژانس ی وفرتصنعت مسا یها شیوه

برطرف کرده و  ییایچالش را ازنظر جغراف نی، ایگردشگر یافزارها توسعه نرم نیو همچن نترنتیوجود و گسترش استفاده از ا

 ندیاز فرآ یبانیارتباط برقرار کنند. با پشت گریکدینمایش با  صفحه قیدهد فقط از طر ها اجازه می آن انیها و مشتر به شرکت
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 نیا انیو به مشتر ردنداستفاده ک رهیاطلاعات در هر مرحله از زنج یاز معاملات و افشا یمسافرت یها شدن، آژانس یتالیجید

را  یکنند و بازخورد کاربران قبل سهیها مقا آژانس نیکنند، ب قیطور کامل تحق بندی سفر، به قبل از بسته که ندامکان را داد

از مقصد  یتور مجاز کیدرخواست  یحت ایتوان به رزرو بلیت، رزرو اقامتگاه  مهم می یها یژگی. ازجمله ونمایند یبررس

 .اشاره کرد نسالمندان و معلولا ازیتوجه به ن ایموردنظر خود 

و دفاتر خدمات مسافرتی  ها و خلق تجربه نو در گردشگری رصتها ما را به درک روشنی از نقش تحول دیجیتال در ف این یافته

به  لیکه ما یقطعاً در دفاتر خدمات مسافرت تالیجیکه نقش تحول د میتوافق کن میتوان همه ما می رساند. استان تهران می

 یشدن تنها زمان یتالیجید یروندها نیحال، ا است. بااین یامروز هستند، ضرور یگردشگر یبازار رقابت انیدر م شرفتیپ

زور در حوزه تحول دیجیتال  های به آموزش وستهیطور منظم و پ ها به ارشد آن رانیکه کارمندان و مد درا به همراه دار ییایمزا

ها را  آن یازهایکنند ن یها گوش دهند و سع کنند و به آن ارتباط برقرار  انیبا مشتررا گذرانده و با مهارت و آگاهی لازم 

 یفرتمسا خدماتدر دفاتر  تالیجیتجارت امروز، تحول د درها قرار دهند.  آن اریرا در اخت یای عال طور مداوم تجربه بهبفهمند تا 

به رشد  ییرقابت و پاسخگو یستگیشود تا شا می یعمل ضرور کیبه  لیتدریج تبد بلکه به ست،ین یاریراهبرد اخت کی گرید

 .را داشته باشد یمشتر یازهایو ن ها خواسته وقفه یب

 یخواهند احساس خاص کنندگان می ها و تحلیل است. مصرف آوری داده جمع تی، قابلتالیجیبزرگ تحول د یها تیمزاز  یکی

 شتریو کسب اطلاعات ب انیاز مشتر یسازی خدمات و تجربه را دارند. با گرفتن اطلاعات شخص داشته باشند و انتظار شخصی

کنند. ارزش  می نهیبه یخدمات خود را در سفر مشتر یا ندهیفزاطور  به یخدمات مسافرت رها، دفات آن یرفتار یدر مورد الگوها

جذب  دیجد انیدهند، مشتر می شیشهرت برند را افزا نیها همچن است. آن یاز سود معاملات شتریب اریبس یامروز انیمشتر

را با  زیچ همهمتقابل  یو بررس ری، تفسیابیامکان رد یاورفن امروزه .دهند می شیرا افزا ندهیآ انیکنند و ارزش مشتر می

 کند. فراهم می یدر زمان واقع گرید یها داده

 یروند، برنامه تور مجاز نیشدت در حال توسعه است. در پاسخ به ا به،سازی تجربه نو گردشگران  در حال حاضر، روند شخصی 

برنامه کامل را تجسم کنند. در همان زمان در طول سفر، برنامه تور  کی ،رفتنکند تا قبل از  کمک می دکنندگانیبه بازد

 یارائه دهد. حت ،تجربه در مقصد نیتر کاملدست آوردن  به یکمک به گردشگران برا یتواند اطلاعات لازم را برا می یمجاز

اعتقاد وجود دارد که  نیدهند. هرچند ا می شنهادیپ یتر از سفر واقع کم اریبس نهیرا با هز «در خانه»تور  زیمشاغل ن یبرخ

 ی شود.ویژه ازنظر احساس تجربه به نیا نیگزیتواند جا نمی یمجاز یتورها قیاطلاعات ارائه شده از طر

در  یعیو نفوذ سر انهیرشد سال یدارا ،وکار کسب ییایمداوم و پو ینیعنوان منبع کارآفر به تالیجید تحولشود  بینی می پیش

ناهمگون,  یازجمله ساختارها یداخلموانع  ؛این حرکت را کند نموده است یموانع ریمس نیاما در ا ؛باشدلف مخت یها بخش

بازگشت سرمایه, عدم درک درست از کاهش وضعیت  رخشفافیت در ن نبودتحول دیجیتال,  یها راهبرد نبود رآمد،فرهنگ ناکا

 یرویدرک درست از منافع تحول دیجیتال برای جامعه, نبود ن مانند نبودموانع بیرونی و   .نوآورانه تیعدم فعال ،تجاری موجود

, قوانین ضعیف یا ها رساختیزیا کمبود  نبودها و نیروی کار شایسته,  روز و کارآمد، کمبود مهارت ههای ب متخصص، نبود آموزش

 .دفاتر خدمات مسافرتیویژه برای  ناکافی به

پس از  یدانست. در هر صنعت یظهور اقتصاد تجربه نو در سفر و گردشگر شرانیو پ یعامل اصل توان یرا م تالیجید تحول

و توسعه  ینی. پس بازآفردیآ یم دیداده و افت رشد پد ازدست انیمشتر یخود را برا تیجذاب جیمحصولات و خدمات را یمدت

 .ستا ریناپذ و اجتناب یالزام یمسافرت دماتدر دفاتر خ دیجد یخدمات و محصولات رقابت

دفاتر  ،نیبنابرا ؛استان تهران اجرا نشده است یکشور و دفاتر خدمات مسافرت یطور کامل در صنعت گردشگر به تالیجید تحول

در ساختار، مدل  یوکار، بازنگر مجدد مدل کسب یو با بررس رندیرا بپذ یتالیجیاز تحول د یناش راتییتغ دیبا یخدمات مسافرت

روند همراه شوند. اگر فرهنگ  نیبا ا عاًی، سریفناور نهیدر زم شتریب گذاری سرمایهشرکت، آموزش کارمندان و  تیریمد

 .آمد خواهد پیش رکود کی رینرود، ناگز شیسرعت پ نیها با ا شرکت

  ها شنهادیپ

 :گردد ارائه می را زیر اجرایی یها شنهادیپ پژوهش های داده نتایج و تحلیل به توجه با
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 های دیجیتال آموزش و مهارت یرتقاا .1

 چین،  ها باید شامل موضوعاتی نظیر هوش مصنوعی، بلاک های تخصصی تحول دیجیتال: این دوره برگزاری دوره

 د.ها باشن واقعیت افزوده و تحلیل داده

 های دیجیتال در عملیات روزانه دفاتر مسافرتی های عملی: با تمرکز بر کاربرد عملی فناوری کارگاه 

 های سریع فناوری های کارکنان با توجه به پیشرفت روزرسانی مهارت برای به :های آموزشی مداوم ایجاد برنامه 

 یهای فناور توسعه زیرساخت. 2

 انیمشترهای مدیریت  گذاری در سامانه سرمایه (CRM):های بیشتر  آوری داده برای بهبود تجربه مشتری و جمع

 سازی خدمات جهت تحلیل و شخصی

  اشیااستفاده از اینترنت :(IOT) بهبود فرآیندهای داخلی و ارائه خدمات نوآورانه به مشتریان برای. 

 های زیرساختی پذیری و کاهش هزینه های ابری: جهت افزایش انعطاف پلتفرم. 
 

 تغییر فرهنگ سازمانی. 3

 وآورانه خود را مطرح کنندهای جدید و ن ترویج فرهنگ نوآوری: ایجاد محیطی که کارکنان تشویق شوند ایده. 

 های نوین: جذب و نگهداری متخصصان برای رهبری و هدایت  استخدام نیروهای متخصص در زمینه فناوری

 .فرآیندهای تحول دیجیتال

 یانیم رانیارشد و مد رانیمد یبرا یامروز گردشگر یایدر دن تالیجیارزش و نقش تحول د نییتب 

 تالیجیجهان در حوزه تحول د زیموفق در استان، کشور و ن یالگوها ییشناسا 

 

 وکار فرآیندهای کسبسازی  بهینه .4

 های دیجیتال وکار کنونی با استفاده از فناوری های کسب وکار: بررسی و بهبود مدل های کسب بازبینی مدل. 

 استفاده از هوش مصنوعی برای شده سفر و  سازی های شخصی توسعه خدمات هوشمند: مانند تورهای مجازی، برنامه

 .مشاوره و پشتیبانی مشتریان

 تجربه مشتری یارتقا. 5

 آوری و تحلیل بازخورد مشتریان جهت  هایی برای جمع های دیجیتال برای بازخورد مشتریان: ایجاد سامانه پلتفرم

 .بهبود مستمر خدمات

 ز واقعیت افزوده برای بهبود تجربه مشتریانتورهای مجازی و واقعیت افزوده: ارائه تورهای مجازی و استفاده ا. 

 (R&D) تحقیق و توسعه.6

 ها در صنعت گردشگری های جدید و کاربرد آن های نوین: پیگیری و ارزیابی فناوری بررسی مستمر فناوری. 

 جدیدهای علمی  برداری از یافته ها و مراکز تحقیقاتی: برای انجام تحقیقات مشترک و بهره مشارکت با دانشگاه. 

 یدر دفاتر خدمات مسافرت تالیجیتحقق تحول د ینقشه راه مناسب برا یمنظور طراح به یفعل تیوضع یابیارز 

 حوزه. نیتوانمند در ا ناو مدرس تالیجیروز در حوزه تحول د به یها سرفصل ییشناسا 

 تالیجیدر حوزه تحول د یهای آموزش ها و دوره اندیشی هم یو برگزار یو عمل یآموزش نظر ،یآموزش ستمیس جادیا 

 افتیکارمندان و در یتخصص یها و مهارت یآگاه شیو افزا یدفاتر خدمات مسافرت تیریمد یسطوح عال یویژه برا به

 .منظم یها گزارش

 های راهبردی همکاری.7

 تحول ها در  برداری از تخصص و تجربه آن های فناوری برای بهره های فناوری: همکاری با شرکت شراکت با شرکت

 .دیجیتال
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 و کارشناسان برای راهنمایی و حمایت در فرآیند تحول  ، متخصصانای: استفاده از مشاوران های مشاوره برنامه

 .دیجیتال

 قوانین و مقررات. 8

  تلاش برای تغییر و بهبود قوانین: همکاری با نهادهای دولتی و قانونی برای بهبود و تسهیل قوانین مرتبط با تحول

 صنعت گردشگری دیجیتال در

 آتی محققان برای پیشنهاد

 های  بخش و ... برچین  های تحول دیجیتال مانند هوش مصنوعی و بلاک تر تأثیر هر یک از فناوری بررسی دقیق

های بوم  ها، اقامتگاه ها اعم از هتل ونقل، اقامتگاه )راهنمایان گردشگری، دفاتر خدمات مسافرتی، حمل مختلف صنعت گردشگری

 (گردی و...

 گیری تصویر یک مقصد در ذهن گردشگران و بازاریابی دیجیتال در شکل تحول دیجیتال تأثیر یبررس 

  بررسی و مقایسه وضعیت تحول دیجیتال در صنعت گردشگری ایران با سایر  و ای بین کشورها تحلیل مقایسه

 کشورها

 شناسایی و تحلیل دقیق موانع تحول دیجیتال و ارائه راهکارهای مناسب برای  ،ها و موانع تحقیق در زمینه چالش

 ها غلبه بر آن
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