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Abstract 
Increasing tourist satisfaction is a key challenge in the tourism 
industry. In recent years, the application of artificial intelligence to 
address this challenge has garnered significant attention, resulting in 
a surge in related research. This study analyzes existing literature 
using a bibliometric approach to map the scientific landscape, identify 
emerging trends, and suggest future research directions. After 
applying appropriate search strategies and screening criteria, 499 
articles were retrieved from Scopus and analyzed using the 
Bibliometrix package in R. The findings highlight that sentiment 
analysis and review of tourists' online feedback, primarily through 
natural language processing tools, are crucial for understanding 
customer needs and enhancing satisfaction. Machine learning 
algorithms that identify behavioral patterns and predict future 
demands significantly enhance tourist experiences. Additionally, 
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electronic word-of-mouth, as an emerging concept, has a direct impact 
on tourist satisfaction. 

Keywords: Tourism and Hospitality Industry, Tourist Satisfaction, 
Artificial Intelligence, Bibliometric Analysis 

1. Introduction 

Undoubtedly, the concept of tourist satisfaction has attracted 
significant attention in recent decades (Contu et al., 2024). The 
application of artificial intelligence technologies in the tourism 
industry holds tremendous potential for enhancing tourist satisfaction. 
Leveraging the power of AI can lead to the personalization of tourist 
experiences, improvements in travel processes and resource 
allocation, enhancements in experience quality, and increased tourist 
satisfaction (Ma, 2024). AI innovation can also strengthen the 
competitive advantage of tourism businesses. Therefore, these 
businesses must learn how to use AI to transform tourist experiences 
into more valuable services (Ku & Chen, 2024). 

2. Literature Review 

In the tourism industry, there has been a significant rise in scientific 
research related to this topic. According to the researcher's review, no 
study has been conducted so far on the application of artificial 
intelligence in customer satisfaction studies within the tourism and 
hospitality industry. Therefore, this research aims to provide an 
overview of the application of AI in customer satisfaction studies 
within the tourism and hospitality sector, analyze and interpret 
existing research in this field to understand the conceptual framework 
and knowledge production status, examine current research trends, 
and offer an agenda for future research. This study employs 
bibliometric analysis, a well-established method known for its ability 
to summarize knowledge and document research in a specific area 
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using quantitative metric indicators. Based on the objective, the 
following research questions are addressed. 
- What has been the temporal trend in the publication of scientific 
works related to the application of artificial intelligence in customer 
satisfaction studies within the tourism and hospitality industry? 
- Which are the most influential scientific works, sources, and 
researchers concerning the application of artificial intelligence in 
customer satisfaction studies within the tourism and hospitality 
industry? 
- What are the most frequently used keywords, the co-occurrence 
network, and the temporal evolution of these in research related to the 
application of artificial intelligence in customer satisfaction studies 
within the tourism and hospitality industry? 
- What are the driving topics, emerging concepts, and fundamental 
ideas related to the application of artificial intelligence in customer 
satisfaction studies within the tourism and hospitality industry? 

3. Methodology 

In this study, we used bibliometric analysis to review the literature. 
This study aims to examine the evolution of published studies in the 
Scopus database related to the application of artificial intelligence in 
customer satisfaction studies within the tourism and hospitality 
industry. We selected research articles, conference papers, and book 
chapters in English for this research. After applying the inclusion 
criteria, we reduced the number of records from 536 extracted 
documents to 499. We used the Bibliometrix package in R (version 
4.4.2) for data analysis in this study. The bibliometric package in the 
R software provides a set of tools for quantitative research 
encompassing all the primary methods for bibliometric analysis 
(Kemeç & Altınay, 2023). 

 4. Results 
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The research findings show that scientific production in this field has 
increased from one paper in 1999 to 114 papers in 2024. Given the 
upward trend in document publications, this trend is expected to 
continue in the coming years, with new concepts and trends emerging 
in the near future. 
The co-occurrence analysis of keywords revealed that the following 
terms were repeated more than 20 times: "customer satisfaction" (84), 
"text mining" (49), "big data" (43), "machine learning" (39), 
"sentiment analysis" (38), "artificial intelligence" (36), "online 
review" (36), "tourism" (31), "data mining" (29), "service quality" 
(29), "hospitality" (24), and "satisfaction" (22). 
Based on the keyword co-occurrence network, these keywords were 
grouped into five clusters.  
The red cluster shows the relationships between concepts such as "big 
data," "online reviews," "sentiment analysis," "guest satisfaction," 
"social media," "topic modeling," "user-generated content," "text 
analysis," and "hotel." 
The purple cluster links concepts like "customer satisfaction," "text 
mining," "service quality," "artificial neural networks," "tourists' 
expectations," "electronic word-of-mouth," and "robotic services." 
The green cluster explores connections between "data mining," 
"customer relationship management," "segmentation," and 
"prediction." 
The yellow cluster illustrates relationships between "machine 
learning," "natural language processing," "tourism and hospitality," 
and "deep learning." 
The blue cluster connects concepts like "artificial intelligence," 
"hospitality," "guest expectations," "smart tourism," "robotic 
services," and "anthropomorphism." 
By constructing a strategic diagram, the study identified driving, core, 
emerging, and singular themes. 
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This research highlights the driving themes of increased customer 
satisfaction through improved service quality in hotels. 
The core and fundamental themes were identified in three clusters: 
The first cluster encompasses the main concepts of text mining, 
sentiment analysis, and online reviews. This research stream focuses 
on using AI technical and analytical methods to understand and 
predict tourist sentiments based on data shared by users through 
various social media platforms. 
The second cluster refers to research centered on machine learning and 
its contributions to tourism development. These studies employ 
methods and models to predict tourism demand or tourist arrivals 
using machine learning. 
The third cluster includes big data, the hospitality industry, and 
satisfaction. This category also addresses other concepts, such as guest 
expectations, customer reviews, social media, user-generated content, 
and the use of robots. 
The emerging themes explored in this study are customer experience, 
online reviews, and electronic word-of-mouth advertising.  

5. Discussion & Conclusion 

Customer experience is a key aspect of service interaction, 
encompassing various customer responses to a market offering. Based 
on the research findings, three directions for future research can be 
considered: 
Focusing on sentiment analysis and online reviews of tourist opinions 
using text mining (first cluster of core themes). 
Focusing on machine learning and its role in tourism studies (second 
cluster of core themes). 
Focusing on the use of big data in the hospitality industry to enhance 
tourist satisfaction (third cluster of core themes). 
Furthermore, based on the study's findings, electronic word-of-mouth 
(e-WOM) has emerged as a new concept. This concept can enhance 
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tourists' experiences through online reviews and contribute to their 
overall satisfaction. Electronic word of mouth is a highly effective tool 
for decision-making. In this type of advertising, physical or face-to-
face communication is transformed into electronic communication. e-
WOM is a powerful tool for analyzing customer needs, perceptions, 
and experiences from their perspectives (Moreno Brito et al., 2024). 
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تحلیل رضایت گردشگران از منظر هوش مصنوعی: یک مطالعه 
 سنجیکتاب

 استادیار دانشکده اقتصاد، مدیریت و حسابداري، دانشگاه یزد، ایران    فائزه اسدیان اردکانی
  

 چکیده
فاده هاي اخیر، استهاي اصلی صنعت گردشگري، افزایش رضایت گردشگران است. در سالیکی از چالش

رفع این چالش رشد چشمگیري داشته است. این پژوهش با هدف مرور جامع  جهتاز هوش مصنوعی 
فرین، آسنجی براي تحلیل ساختار علمی فعلی، شناسایی روندهاي تحولاز روش کتاب مطالعات مرتبط

پس از تعیین راهبرد  .الگوهاي تحقیقاتی نوظهور و تعیین دستور کارهاي آینده استفاده کرده است
مقاله از پایگاه داده اسکوپوس استخراج و  499 تعداد هاي غربالگري،جوي مناسب و اعمال شاخصوجست

دهند تحلیل احساسات و بررسی ها نشان مییافته .تحلیل شدند R افزاربا استفاده از بسته بیبلیومتریکس در نرم
گیري از ابزارهاي پردازش زبان طبیعی، نقش مهمی در درك نیازها ویژه با بهرهگردشگران، به برخطنظرات 

یی هاي یادگیري ماشینی براي شناساها دارد. استفاده از الگوریتمو انتظارات مشتریان و بهبود رضایت آن
. تواند به ارتقاي تجربیات گردشگران در مقاصد کمک کندبینی نیازهاي آینده میشالگوهاي رفتاري و پی

ان عنوان مفهوم نوظهور، تأثیر مستقیمی بر سطح رضایت گردشگرتبلیغات شفاهی الکترونیک به ،همچنین
 .دارد

صنعت گردشگري و هتلداري، رضایت گردشگر، هوش مصنوعی، تحلیل  ها:کلیدواژه

 .سنجیکتاب
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 دمهمق
 قابترپر زاربا در ريگاماندعامل ترین مهم آنبهموقع  خگوییسمشتري و پا زنیا شناخت

براي موفقیت تمام  ). رضایت مشتري1402پور، (یزدي اسماعیلی و نادعلیباشد می وزمرا
حفظ مزیت ). Wang et al., 2024ها در صنایع خدماتی بسیار اهمیت دارد (سازمان

ا، رضایت . در این راستضروري استنیز  وکارهاي گردشگريکسبرقابتی براي بقا و رشد 
ب خود جلهاي اخیر بیشترین توجه را به گردشگران از جمله مفاهیمی است که در دهه

). رضایت مشتري کلید موفقیت صنعت گردشگري Contu et al., 2024کرده است (
یدهاي مکرر، تواند بازد) و افزایش رضایت گردشگر میLi et al., 2025است (
 ).Contu et al., 2024هاي مثبت و افزایش شهرت را همراه داشته باشد (توصیه

فناوري اطلاعات و ارتباطات در دو دهه گذشته براي ایجاد ارزش، ارائه خدمات 
شده است  کار گرفتهباکیفیت و بهبود تجارب گردشگران قبل، حین و پس از سفر به

)Knani et al., 2022زيهوشمندسا نمکاآن، ا يقابلیتها و 1عیمصنو شهو یفمعر ). با 
هوش مصنوعی و ). 1399(معارفی و همکاران، ست ا شده همافر تخدمااز  ريبسیا

 Borghi( آیندشمار میهاي کلیدي تحول دیجیتال در خدمات بهعنوان محركرباتیک به

& Mariani, 2024خودکارسازي وکارها اجازه تنها به کسبها نه). این فناوري
دهند، بلکه پتانسیل بازتعریف چگونگی تعامل با مشتریان را نیز فرآیندهاي خود را می

  .)Song & Kim, 2022دارند (
تواند منجر به نارضایتی گردشگران شود. هاي متفاوت صنعت گردشگري میچالش

مرتفع و راه را براي کسب  AIتوان با استفاده از قدرت ها را میبسیاري از این چالش
 ,.Samara et alتر گردشگران هموار کرد (تر و غنیشده، یکپارچهتجارب شخصی

هاي توانند جنبهنفعان گردشگري می). با استفاده از قدرت هوش مصنوعی، ذي2020
سازي، تواند تجربه گردشگر را شخصیهوش مصنوعی میمختلف صنعت را متحول کنند. 

نوآوري هوش مصنوعی ). Ma, 2024(و تخصیص منابع را بهبود بخشدسفر را بهینه 

1. Artificial Intelligent (AI)  
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وکارهاي گردشگري را افزایش دهد؛ بنابراین، باید از آن تواند مزیت رقابتی کسبمی
 ).Ku & Chen, 2024( براي بهبود تجربیات گردشگر استفاده کنند

جهت  .ردگذاطور مستقیم بر افزایش رضایت گردشگران تأثیر میهوش مصنوعی به
، نیازها 1هاي یادگیري ماشینیبا استفاده از الگوریتمتوان می افزایش رضایت گردشگران

 Shrestha( کرد ارائهشده سازياي شخصیدقت شناسایی و تجربهرا به آنانو ترجیحات 

et al., 2022; Louati et al., 2024( و ارزیابی  برخط. هوش مصنوعی با تحلیل نظرات
کند تا مشکلات را شناسایی و برطرف وکارها کمک میان، به کسباحساسات گردشگر

 Borrajo-Millán( دهدطور مستقیم رضایت مشتریان را افزایش میاین امر به که کنند

et al., 2021; Shafiezad & Mostofi, 2024 .(گر هاي توصیهاین، سیستمبرعلاوه
ها و مرتبطی براي مقاصد سفر، فعالیت دقیق هايتوانند پیشنهادمی 2مبتنی بر هوش مصنوعی

 ,.Song & He, 2023; Shelke et al( و خدمات گردشگري به گردشگران ارائه دهند

بیشتري در گردشگران ایجاد  تسازي تجربه سفر، احساس رضایاین شخصی .)2024
ور طکند تا خدمات خود را بهکند. هوش مصنوعی به صنعت گردشگري کمک میمی

 .سازي کرده و تجربیات مثبت بیشتري را براي گردشگران رقم بزندهمداوم بهین
با توجه به اهمیت رضایت گردشگران و روند رو به رشد استفاده از هوش مصنوعی در 

 Ku( سرعت در حال گسترش است هاي علمی در این زمینه بهصنعت گردشگري، پژوهش
& Chen, 2024; Ma, 2024; Yan, 2023; Al-Hyari et al., 2023; Acharya 

& Mahapatra, 2024; Saxena et al., 2024; Diwan, 2025; Jogarao, 2024 .(
بسیاري از تحقیقات قبلی به بررسی کلی کاربرد هوش مصنوعی در صنعت گردشگري 

 ,.García-Madurga & Grilló-Méndez, 2023; Solakis et al( اندپرداخته
2024; Dogru et al., 2025; Limna, 2023; Dwivedi et al., 2024; Nannelli 

et al., 2023(. هاي محقق تاکنون پژوهشی پیرامون کاربرد هوش با توجه به بررسی
بنابراین، هدف این پژوهش  انجام نشده است.» رضایت گردشگران«مصنوعی در مطالعه 

ن یارائه یک نماي کلی از کاربردهاي هوش مصنوعی در تحلیل رضایت مشتریان در ا

1. Machine Learning 

2. AI-based recommender systems 
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هاي فکري و وضعیت صنعت، تحلیل و تفسیر مطالعات موجود جهت درك چارچوب
فعلی تولید دانش در این حوزه، بررسی روندهاي کنونی تحقیقاتی و همچنین، ارائه دستور 

اسایی سنجی براي شناز روش تحلیل کتاب پژوهشاین در  کار براي تحقیقات آتی است.
ده است شهاي مرتبط استفاده اي کلیدي در پژوهشروندهاي تحقیقاتی و استخراج الگوه

تنها به شود. این روش نهعنوان یک روش نوآورانه در این حوزه شناخته میکه به
کند، بلکه امکان ارائه یک دستورکار دقیق ها کمک میتري از دادهوتحلیل عمیقتجزیه

راهم لداري را فبراي تحقیقات آتی در زمینه کاربرد هوش مصنوعی در گردشگري و هت
دلیل توانایی آن در خلاصه کردن دانش و مستندسازي تحقیقاتی . این رویکرد به آوردمی

 هاي متریک کمی در دسترس است، بهکه در یک حوزه مشخص با استفاده از شاخص
سنجی یک نماي کلی بسیار عینی، ساختاریافته و جامع از خوبی شناخته شده است. کتاب

). با توجه به Mustak et al., 2021دهد (تی در حال توسعه ارائه مییک حوزه تحقیقا
 :شرح زیر است پژوهش به هايلاؤسهدف، 

پیرامون کاربرد هوش مصنوعی در مطالعات رضایت تولیدات علمی انتشار روند زمانی  -
 ؟چگونه بوده است مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري

پیرامون کاربرد هوش مصنوعی در  ن، پژوهشگرااثرگذارترین تولیدات علمی، منابع -
 ؟نداکدام مطالعات رضایت مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري

پژوهش ها دررخدادي و روند تحول زمانی آنپرتکرارترین کلمات کلیدي، شبکه هم -
مرتبط با کاربرد هوش مصنوعی در مطالعات رضایت مشتري در صنعت گردشگري هاي 

 چگونه است؟ و هتلداري
موضوعات محرك، مفاهیم در حال ظهور و مفاهیم اساسی پیرامون کاربرد هوش  -

 ند؟امصنوعی در مطالعات رضایت مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري کدام

 پیشینه پژوهش
هاي نوین در صنعت گردشگري عنوان یکی از فناوريبه هاي اخیر، هوش مصنوعیدر دهه

از سال ). Xu et al., 2024; Wang, 2022( جلب کرده است خود توجه زیادي را به
، صنعت گردشگري شاهد گسترش خدمات خلاقانه مبتنی بر هوش مصنوعی بوده 2021
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سازي روندهاي هاي مؤثر در شبیهیکی از روش). Binesh & Baloglu, 2023( است
 .سنجی استکتاب تحقیقاتی و شناسایی موضوعات نوظهور در این زمینه، استفاده از تحلیل

هاي مرتبط با کاربرد هوش مصنوعی در صنعت گردشگري که در ادامه، برخی از پژوهش
 .دشوناند، بررسی میسنجی انجام شدهبا استفاده از تحلیل کتاب

 و تحلیل شبکه سنجیکتاببا استفاده از روش ) 2021در پژوهشی کرتیل و اشکون (
هاي هوش مصنوعی در گردشگري را ، پیشرفتهاي نویسندگانو کلیدواژه رخداديهم

آوري شده و نتایج نشان جمع اسکوپوس مقاله از پایگاه داده 102 .مورد بررسی قرار دادند
در این اي افزایش یافته است. طور فزایندهعلاقه به این موضوع به 2017دهد از سال می

 ,Kırtıl & Aşkun(شده است روندهاي تحقیقاتی و مقالات پر ارجاع معرفی پژوهش 

 کاربردهاي هوش مصنوعی) نیز در پژوهشی به بررسی 2022کنانی و همکاران ( .)2021

روند  ژوهشدر این پ. ندتحلیل بیبلیومتریک پرداخت ي با استفاده ازدر صنعت گردشگر
 1984 هاي، نویسندگان، نهادها و کشورهاي مرتبط با این حوزه بین سالموضوعی تحولات

) نیز 2023کومار و همکاران ( .)Knani et al., 2022قرار گرفت (تحلیل د مور 2021تا 
در صنعت  استفاده از هوش مصنوعیبه چگونگی  سنجیکتابتحلیل  ا استفاده ازب

 ایگاهشده از پهاي ثانویه استخراجاین مطالعه با استفاده از دادهدر . ندگردشگري پرداخت
دهد هوش . نتایج نشان میشده استینه بررسی ، روندهاي تحقیقاتی در این زماسکوپوس

د و ارتباط کنمصنوعی و یادگیري ماشین نقش مهمی در تمایل به بازگشت مهمانان ایفا می
از جمله موضوعات  3گیريهاي پشتیبانی تصمیمو سیستم 2اینترنت اشیا ،1هادادهکلانمیان 

 .)Kumar et al., 2023( برجسته است
در گردشگري  هوش مصنوعی سنجیکتاببه تحلیل ) 2024واستو (کاسترو و دل 

تا  2000هاي مقاله منتشرشده بین سال 174نویسندگان با استفاده از این . ندپایدار پرداخت
 ،پژوهشهاي یافتهبا توجه به ، روندهاي تحقیقاتی این حوزه را بررسی کردند. 2022

1. Big Data  
2. Internet of Things (IoT)    

3. Decision Support System (DSS)  
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ور مکرر طسازي و مدیریت بهثیر، بهینهأنابع، پایداري، تعملکرد، م ،هوش هایی نظیرواژه
مقاله به کمبود شواهد در مورد نحوه طراحی  ،. همچنیناستدر مقالات استفاده شده 

 Del( هاي عمومی براي بهبود کارایی منابع در گردشگري پایدار اشاره کرده استسیاست

Vasto & Castro, 2024(. 
 به تحلیل ساختار فکري مطالعات هوش مصنوعیوهشی ) در پژ2024ایشکین و شنگل (

 ایگاههاي پو داده سنجیکتاببا استفاده از تحلیل ند. پرداخت يگردشگرصنعت در 
اند. نتایج نشان ، نویسندگان روندهاي اصلی این حوزه را بررسی کردهآوساینسوب
حوزه در چهار سال اخیر محبوبیت زیادي یافته است و موضوعاتی  این دهد مطالعاتمی

، پذیرش فناوري و یادگیري ماشین در این 1تیپیچت جی ها، اتوماسیون،مانند ربات
با  )2024دزیوارخ و همکاران (. )Şengel & Işkın, 2024است ( تحقیقات مطرح شده

اي رشد انتشارات، ساختار رونده ،، نویسندگاناسکوپوس جو در پایگاه دادهوجست
این پژوهش، اند. نتایج را شناسایی کردهدر این زمینه صنعت و مقالات پرارجاع 

ا راستفاده از هوش مصنوعی در گردشگري هوشمند  اتاصلی در مطالع هايگیريجهت
به بررسی ) نیز 2024چاوان و همکاران (. )Dziurakh et al., 2024( است کردهشناسایی 

مقاله  534در صنعت گردشگري از طریق تحلیل بیبلیومتریک  هوش مصنوعی کاربردهاي
ساسات تحلیل احمانند هاي مختلفی دهد هوش مصنوعی به شکل. نتایج نشان میندپرداخت

ها و دستیارهاي مجازي براي خدمات مشتري، باتهاي اجتماعی، چتهاي شبکهداده
در وظایف اداري مانند  AI استفاده از و نمایش مقاصدواقعیت افزوده/مجازي براي پیش

لمات کند. تحلیل کصنعت گردشگري را متحول می شدهسازيهاي شخصیرزرو و توصیه
، AI تحول دیجیتال گردشگري با :پنج موضوع اصلی را شناسایی کرده است ،مشترك

 گرانردشبراي تغییر رفتار مثبت گ AI چین، رباتیک و استفاده ازها، بلاكدادهکلانتحلیل 
)Chavan et al., 2024(. 

با توجه به مرور تحقیقات گذشته، مطالعات متعددي در زمینه کاربرد هوش مصنوعی 
ها نشان سنجی انجام شده است. بررسیدر صنعت گردشگري با استفاده از تحلیل کتاب

1. ChatGPT 
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هوش  از طریق» رضایت گردشگران«تحلیل با تمرکز بر ها یک از این پژوهشدهد هیچمی
. از آنجا که رضایت گردشگران یکی از عوامل کلیدي موفقیت انجام نشده استمصنوعی 

 سازيعنوان ابزاري مؤثر براي شبیهدر صنعت گردشگري است، هوش مصنوعی به
 شود. با توجه به اهمیت رضایت گردشگرانشده و یکپارچه شناخته میهاي شخصیتجربه

 هاي علمی مرتبط نیزی در این صنعت، پژوهشو روند رو به رشد استفاده از هوش مصنوع
توجهی افزایش یافته است. این تحقیق در تلاش است با استفاده از تحلیل  طور قابلبه

سنجی، روندهاي علمی فعلی را ارزیابی کرده و موضوعات پژوهشی نوین که کتاب
ري کار جلوگی توانند تحولی در این حوزه ایجاد کنند را شناسایی نماید. هدف از اینمی

اي منظم براي تحقیقات آینده است. از پراکندگی مستندات علمی و فراهم آوردن زمینه
براین، با توجه به حجم زیاد دانش تولیدشده در این حوزه، مرور جامع و ارزیابانه علاوه

ادبیات موجود براي پژوهشگران دشوار شده است. این مطالعه با تحلیل استنادها و شناسایی 
ندهایی که وضعیت دانش موجود در زمینه کاربرد هوش مصنوعی در مطالعه رضایت رو

وزه سازي ادبیات این حدهند، به غنیمشتریان در صنعت گردشگري و هتلداري را نشان می
 .کمک خواهد کرد

 روش
سنجی استفاده شده است. روش منظور مرور ادبیات از روش کتابدر این پژوهش به

ات علمی بندي اطلاعپرکاربرد و قابل اعتماد براي ارزیابی و رتبه سنجی یک روشکتاب
ها در زمینه تحقیقات اي جامع از جدیدترین پیشرفتاست. هدف این روش ارائه خلاصه

). این Donthu et al., 2021فعال یا رو به رشد و همچنین، درك ارتباط بین منابع است (
پیرامون  1نتشرشده در پایگاه داده اسکوپوسمطالعه با هدف بررسی سیر تحول مطالعات م

کاربرد هوش مصنوعی در مطالعات رضایت مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري 
ادي هاي انتزاعی و استنترین پایگاهانجام شده است. پایگاه داده اسکوپوس، یکی از مهم

ققان را ز محادبیات پژوهشی است. این پایگاه دسترسی آسان و جامع به اطلاعات مورد نیا

1. Scopus  
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). Yüksel & Ön, 2024( کندفراهم و در نتیجه از روند بررسی ادبیات پشتیبانی می
اي در علوم اجتماعی است که بزرگترین پایگاه داده چندرشته پایگاه داده اسکوپوس

 Aria et( رودکار میههاي کمی بکند و در تحلیلرا نمایه می شدههاي داوريپژوهش

al., 2020.( ،تري را دربرمیبازه زمانی وسیع 1آوساینسپایگاه داده وب نسبت به همچنین
 Lin( هاي حوزه گردشگري داردتري از مجلهپوشش گسترده) و 1401(شکاري، گیرد 

& Rasoolimanesh, 2022.( 
باید معیارهاي خاصی براي فیلتر کردن منابع و افزایش ها، منظور افزایش کیفیت یافتهبه

، مقالات پژوهشی قالاتم). در این پژوهش، Geng et al., 2024( ن شوددقت تعیی
انتخاب شدند. چنین اسنادي مورد داوري به زبان انگلیسی  هاکتاب هايفصل کنفرانسی و

این  . همچنین،دهندسنجی ارائه میتحلیل کتاب هاي کاملی را برايقرار گرفته و فراداده
هاي فکري حوزه امکان ترسیم بهتر ریشه ،برخوردارندفهرست منابع کاملی  اسناد چون از

پس از اعمال معیارهاي مدنظر  ).1403طبرسا و همکاران، ( دنآورمی پژوهشی را فراهم
در این . مورد کاهش یافت 499تعداد رکوردها به  شده،سند استخراج 536)، از 1(شکل 

ت کلی کاربرد هوش پژوهش براي ارائه تحلیلی جامع از روندهاي بلندمدت و تحولا
در این پژوهش  .مصنوعی در رضایت گردشگران، بازه زمانی مورد بررسی محدود نگردید

سنجی ) استفاده شد. بسته کتاب4,4,2(نسخه R افزارنرم از بسته بیبلیومتریکس مبتنی بر
کند و شامل تمام اي از ابزارها را براي تحقیقات کمی فراهم می، مجموعه Rافزارنرم

). Kemeç & Altınay, 2023سنجی است (وتحلیل کتابهاي اصلی تجزیهروش
هاي آماري غنی خود یک انتخاب عالی براي باز با قابلیتافزار متنیک نرم Rافزار نرم

، راهبرد 1). شکل Derviş, 2019سنجی است (وتحلیل کتابمحاسبات علمی و تجزیه
 2024نوامبر  18جو در ودهد. این جستجو در پایگاه داده اسکوپوس را نشان میوجست

 انجام شد.
  

1. Web Of Science (WOS)  
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 جو در پایگاه داده اسکوپوس و. راهبرد جست1شکل 

 هاي تحقیق)منبع: (یافته

 هایافته
اده شده از پایگاه دسنجی اطلاعات استخراجدر این بخش به ارائه نتایج تحلیل کتاب

 اسکوپوس پرداخته شده است.

 علمیالف) روند انتشار تولیدات 
دهد. تولیدات علمی این حوزه را نشان می 1999روند زمانی انتشار سندها از سال  ،2شکل 

رسیده است. روند رو به رشد انتشار اسناد از  2024مقاله در  114به  1999مقاله در  1از 
به اوج خود رسیده  2024و  2023 هايسال آغاز شده و درسند)  3(با چاپ  2004سال 

سند و  114، 2024(در سال  منبع منتشر شده است 219که در این دو سال طورياست، به

کلیدواژه ها

• "hospitality" OR "tourism" OR "travel" OR "tourist" OR "destination"
AND "artificial intelligence" OR "AI" OR "machine learning" OR "robot"
OR "automation" OR "big data" OR "neural network" OR "text mining"
OR "natural language processing" OR "data mining" OR "soft computing"
OR "IoT" OR "fuzzy logic" AND "satisfaction" AND "customer" OR
"guest"

زمینه 
وجوجست

• Title
• Abstarct
• Keywords

پایگاه داده
• Scopus

معیارهاي 
شمول

• Document Type: Article, Book Chapter, Confrrence Paper 
• Year: Unlimeited
• Language: English
• Subject area: All
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ند شود این روبینی میهاي گذشته، پیش. بر اساس الگوي سالسند) 105، 2023در سال 
 خواهد یافت.در آینده نیز ادامه 

 . روند سالانه تولیدات علمی پیرامون نقش هوش مصنوعی در رضایت گردشگران 2شکل 

 
 هاي تحقیق)(یافتهمنبع: 

 ب) تحلیل استنادها
 تحلیل استنادها به تحلیل روابط بین تولیدات علمی با شناسایی اثرگذارترین تولیدات در

 ).Donthu et al., 2021( پردازد. واحد تحلیل استنادها، سندها هستندحوزه پژوهش می

 تولیدات علمی
ه دهد کدهد. بررسی این مقالات نشان میپنج مطالعه پر استناد را گزارش می ،1جدول 

و  گوا ها انجام شده است. بیشترین استناد نرمال مربوط به مطالعهبیشتر مطالعات در هتل
کاوي این مطالعه با استفاده از یک رویکرد دادهبود.  86/7) با مقدار 2017همکاران (

به بررسی نحوه استخراج و تحلیل رضایت گردشگران از نقدها )، 1(تخصیص پنهان دیریکله
دهد مقاله نشان میپردازد. کشور می 16هتل واقع در  25670برخط تعداد هاي و ارزیابی

منابع مهمی براي تحلیل رضایت گردشگران هستند و با  برخط،هاي که نقدها و ارزیابی

1. Latent Dirichlet allocation (LDA) 
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موضوعات کلیدي مرتبط با تجربه صورت سیستماتیک توان بهمی LDAاستفاده از مدل 
ها و تجربه کلی گردشگران را استخراج گردشگري، مانند کیفیت خدمات، محیط هتل

) با مقدار 2019و هو و همکاران ( 84/6) با مقدار 2015مطالعات شیانگ و همکاران ( .کرد
به ) 2015شیانگ و همکاران ( شده را داشتند.ترتیب بیشترین استنادهاي نرمال، به48/5

بهبود خدمات و  ،ها و تحلیل متن براي درك تجربهدادهکلاناستفاده از چگونگی بررسی 
ها و تحلیل متن دادهکلاندهد . این تحقیق نشان میپرداختند افزایش رضایت مهمانان هتل

؛ ته باشندتري داشبرداري بهها کمک کنند تا از بازخوردهاي مشتریان بهرهتوانند به هتلمی
طور مستمر کیفیت تجربه مهمانان را و به کردهسازي خدمات خود را شخصی همچنین،

شده به معناي تقسیم تعداد استنادهاي یک سند بر میانگین استنادهاي نرمال .بهبود بخشند
نظر است و براي کاهش تأثیر زمان اهمیت  تعداد استناد تمام اسناد منتشرشده در سال مورد

ري، (شکا اندتر زمان بیشتري براي دریافت ارجاع داشتهارند، چرا که مقالات قدیمید
1401.( 

 . پراستنادترین سندها 1جدول 
استنادهاي 

 شدهنرمال
 نویسندگان عنوان

86/7 
Mining meaning from online ratings and 

reviews: Tourist satisfaction analysis using 
latent Dirichlet allocation 

Guo et al., 
(2017) 

84/6 What can big data and text analytics tell us 
about hotel guest experience and satisfaction? 

Xiang et al., 
(2015) 

48/5 What do hotel customers complain about? Text 
analysis using structural topic model 

Hu et al., 
(2019) 

34/2 
Big data for big insights: Investigating 

language-specific drivers of hotel satisfaction 
with 412,784 user-generated reviews 

Liu et al., 
(2017) 

26/2 
An SEM–artificial-neural-network analysis of 

the relationships between SERVPERF, 
customer satisfaction and loyalty among low-

cost and full-service airline 

Leong et al., 
(2015) 

 هاي تحقیق)منبع: (یافته
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 منابع
سند مرتبط با موضوع مورد بررسی در مجلات مختلف منتشر شده  499 تعداد در مجموع

 در مجموع، تعداددهد که پنج مجله برتر در این زمینه را نشان می ، تعداد2است. جدول 
 Internationalدرصد). بر اساس جدول، مجلات  21اند (حدود مقاله منتشر کرده 104

Journal of Contemporary Hospitality Management  ،Sustainability 

(Switzerland) و Tourism Management  مقاله در  11و  12، 15ترتیب با انتشار به
قرار دارند. همچنین در این جدول پراستنادترین منابع نیز قابل هاي اول تا سوم جایگاه

ها بر اي گردشگري و تأثیرات بالقوه محققان سایر حوزهمشاهده است. ماهیت چندرشته
در این  ترتکامل این رشته، نیاز و فرصت همکاري مجلات دیگر را براي مشارکت فعال

 .کندزمینه برجسته می

. فهرست نشریات با بالاترین تعداد و تأثیر در انتشار اسناد پیرامون نقش هوش 2جدول 
 مصنوعی در رضایت گردشگران 

 ترین نشریاتمرتبط
تعداد 
 مقالات

 پراستنادترین نشریات
 تعداد استنادها

)H-index( 
International Journal of 

Contemporary 
Hospitality Management 

11 
International Journal of 

Contemporary Hospitality 
Management 

11 

Sustainability 
(Switzerland) 

12 Sustainability 
(Switzerland) 

10 

Tourism Management 11 Expert Systems with 
Applications 

8 

International Journal of 
Hospitality Management 

10 Tourism Management 8 

Advances in Intelligent 
Systems and Computing 

9 International Journal of 
Hospitality Management 

7 

 هاي تحقیق)منبع: (یافته

دهد. صعودي بودن این ، روند زمانی تولید دانش در منابع مختلف را نشان می3شکل 
هاي دهنده افزایش اهمیت این موضوع در سالنشان در تمام نشریات 2019از سال روند 

  باشد.اخیر می
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 . روند رشد منابع پیرامون نقش هوش مصنوعی در رضایت گردشگران3شکل 

 
 هاي تحقیق)منبع: (یافته

 پژوهشگران
هاي مشارکت، روند 4ند. شکل انویسنده در انتشار مقالات سهیم بوده 58در مجموع تعداد 
انتشار  سئون با_دهد. مولدترین نویسنده کیم هاكدر هر سال را نشان میعلمی نویسندگان 

ازش هاي یادگیري ماشینی و پردکاربرد مدلر تحقیقات ایشان عمدتا بمقاله بوده است.  14
براین، براي تحلیل رضایت گردشگران و تجربه مشتري متمرکز است. علاوه 1زبان طبیعی

سازي رفتار گردشگران و تحلیل بینی و مدلاي پیشها بردادهکلانوي در استفاده از 
 ,Kim & Kim, 2022; Zhang & Kim( اي داشته استنقش برجسته برخطنظرات 

2021; Wei & Kim, 2022; Tang & Kim, 2022; Tao & Kim, 2022 پس .(
ان ترین نویسندگعنوان محوريترتیب بهمقاله به 6و  8وو با از او مهربخش نیاشی و لی مین

دادن به گفتمان و  ها در شکلتوجه آن بر مشارکت قابل که شونداین حوزه شناخته می
 . دشوکید میأت ژوهشی در این زمینهپانداز چشم

  

1. Natural Language Processing (NLP)  
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 در هر سال هاي علمی نویسندگان مشارکت. روند 4شکل 

 
 هاي تحقیق)منبع: (یافته

 رخدادي واژگانشبکه همج) 
دهد که بر اساس ها را نشان میاي از کلیدواژهاختار شبکهس ،1رخدادي واژگانهمتحلیل 

در این روش، تأکید بر  .دهدهاي موضوعی تشکیل میها، خوشهارتباطات مستقیم بین آن
ا ها بیشتر بکدام کلیدواژه دهدکشف ساختار مفهومی حوزه تحقیق است و نشان می

منبع استخراج شده  499کلیدواژه از  1370در مجموع، تعداد. یکدیگر در ارتباط هستند
)، 84رضایت مشتري («ند از: ابار تکرار شدند، عبارت 20هایی که بیش از است. کلیدواژه

)، هوش 38( 3)، تحلیل احساسات39)، یادگیري ماشینی (43داده ()، کلان49( 2کاويمتن
یت خدمات )، کیف29( 5کاوي)، داده31)، گردشگري (36( 4)، مرور برخط36مصنوعی (

، روند موضوعات پرطرفدار بر اساس 5شکل )». 22) و رضایت (24)، هتلداري (29(
کاوي از اولین مفاهیم مورد دهد. طبق شکل، دادهکلمات کلیدي در طول زمان را نشان می

ند اما در چاستفاده در مطالعات رضایت مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري است. 

1. Co-accurance analysis  
2. Text Mining  

3. Sentiment Analysis  

4. Online Reviews  

5. Data Mining  
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کاوي و داده، یادگیري ماشینی، متنا ظهور کلماتی مانند کلانسال اخیر تحولات زیادي ب
، تحلیل 2023. استفاده از یادگیري ماشینی در سال تحلیل احساسات رخ داده است

به اوج خود  2021داده و مرور برخط در سال کاوي، کلانو متن 2022احساسات در سال 
 ند.ارسیده

 لمات کلیدي در طول زمان . روند موضوعات پرطرفدار بر اساس ک5شکل 

 
 هاي تحقیق)منبع: (یافته

رابطه  دهندهدهد. هر خط نشان، شبکه ارتباطات بین کلمات کلیدي را نشان می6شکل 
کننده فراوانی کلمات کلیدي است (هر ها منعکسبین دو کلمه کلیدي است. اندازه گره

ق این شکل، تر است). طببزرگچه فرکانس یک کلمه کلیدي بیشتر باشد، اندازه یک گره 
ند از: اهاي اصلی عبارتبندي شدند. کلیدواژهکلمات کلیدي در پنج خوشه گروه

(خوشه » هوش مصنوعی«(خوشه بنفش)، » رضایت مشتري«(خوشه قرمز)، » دادهکلان«
(خوشه سبز). خوشه قرمز ارتباط میان » کاويداده«(خوشه زرد) و » یادگیري ماشینی«آبی)، 

، »رضایت مهمان«، »تحلیل احساسات«، »مرور برخط«، »دادهکلان«یمی مانند مفاه
لیل تح«، »محتواي تولیدشده توسط کاربر«، »سازي موضوعیمدل«، »هاي اجتماعیرسانه«

، »اويکمتن«، »رضایت مشتري«دهد. خوشه بنفش مفاهیمی مانند را نشان می» هتل«و » متن
فاهی تبلیغات ش«، »انتظارات گردشگران«، »یشبکه عصبی مصنوع«، »کیفیت خدمات«
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را پیوند زده است. خوشه سبز به کشف ارتباطات میان  »خدمات رباتیک«و  »الکترونیکی
ت. خوشه پرداخته اس» بینیپیش«و » بنديبخش«، »مدیریت ارتباط با مشتري«، »کاويداده«

دشگري و گر«، »ان طبیعیپردازش زب«، »یادگیري ماشینی«زرد ارتباط میان مفاهیمی مانند 
دهد. خوشه آبی نیز ارتباط میان مفاهیمی مانند را نشان می» یادگیري عمیق«و » هتلداري

خدمات «، »گردشگري هوشمند«، »انتظارات مهمان«، »هتلداري«، »هوش مصنوعی«
 دهد.را نشان می» 1انگاريانسان«و » رباتیک

 رخدادي کلمات کلیدي . نقشه مفهومی شبکه هم6شکل 

  
 هاي تحقیق)منبع: (یافته

دهد. در این نمودار هر چه تعداد پیوندها در بین را نشان می 2، نمودار سانکی7شکل 
نمودار ). Kemeç & Altınay, 2023تر است (متغیرها بیشتر باشد، خطوط اتصال ضخیم

مفید است و در تحلیل  ،ین چندین مجموعه دادهسانکی براي درك روابط پیچیده ب
در سطح  تحلیل روندهاي تحقیقاتیوسازي و تجزیهطور گسترده براي شبیهسنجی بهکتاب

). این نمودار سه بُعدي Lin et al., 2024; Lee et al., 2022( رودکار میجهانی به
هر کشور (وسط) و  ترین نویسندگان (سمت راست) براياطلاعاتی را در مورد سازنده

1. Anthropomorphism  

2. Sankey Diagram  
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این نمودار مشارکت نویسندگان در کشورهاي  .دهدکلمات کلیدي (سمت چپ) نشان می
این ساختار عبارتی، کند. بهها را توصیف میمربوطه و ترجیحات کلمات کلیدي آن

هر نویسنده از کدام کشور است و کدام کلمات کلیدي  که است مطلب دهنده ایننشان
ت اگرچه هند و چین تعداد مقالات بالاتري نسبیشترین کاربرد را دارند. ها بدر تحقیقات آن

به سایر کشورها دارند، اما این مقالات توسط نویسندگان برجسته این حوزه منتشر نشده 
تواند الگوهاي مشترك در انتخاب موضوعات تحقیقاتی را می شکلاین  ،همچنیناست. 

ي کاوداده و دادهینی، هوش مصنوعی، کلانبر اساس شکل، یادگیري ماشنمایان سازد. 
دهنده تواند نشان. این امر میپرطرفدارترین موضوعات در کشورهاي هند و چین است

داده باشد، حتی اگر مقالات این کلانهاي فناوري و تمرکز خاص این کشورها بر حوزه
 .دنالمللی منتشر نشده باششده در سطح بینکشورها توسط نویسندگان شناخته

 کلمات کلیدي (نمودار سانکی)  -کشور -. نمودار سه بعدي نویسندگان 7شکل 

 
 هاي تحقیق)منبع: (یافته

 د) نمودار استراتژیک 
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این نمودار نماي کلی از توسعه چارچوب مفهومی کاربرد هوش مصنوعی در مطالعات 
ل تحلی نمودار،این هدف  دهد.رضایت مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري ارائه می

. ستها اشده و ارزیابی وضعیت فعلی و آینده پژوهشهاي شناساییاستراتژیک خوشه
مرکزیت شود؛ میمشخص  2(چگالی)و تراکم  1مرکزیتبا دو معیار نمودار استراتژیک 

تراکم، شدت کند و گیري میرا اندازه هاي دیگریک خوشه با خوشه تعاملمیزان 
با توجه به این دو مقدار، مضامین  .کندخوشه را مشخص می پیوندهاي داخلی درون یک

هاي زیر طبقهعدي ترسیم و در گروهبُ توان در یک نمودار استراتژیک دوها را میخوشه
 ):1403(عزیزي،  بندي کرد

 خوبی توسعه یافته و براي یک زمینه تحقیقاتی هایی که بهموضوع؛ هاي محركموضوع -

 .ت و تراکم بالایی برخوردارندمهم هستند و از مرکزی
ها داراي پیوندهاي داخلی قوي بین این موضوع؛ یافته و منفردهاي بسیار توسعهموضوع -

ها هستند (مرکزیت پایین) یک خوشه (تراکم بالا) اما ارتباط ضعیف با سایر خوشه هايگره
 .اهمیت کمتري دارند ،تحقیق و براي یک حوزه

این گروه  هاي. موضوعندیافت طور ضعیف توسعهکه به؛ مضامین نوظهور یا در حال افول -
 .باشندداراي تراکم و مرکزیت کم می

 .یافتندتوسعه ن اما به خوبی ،که براي یک زمینه تحقیقاتی مهم هستند ؛مضامین پایه -
نی واژگال همو نمودار استراتژیک بر تحلی رخدادي واژگانشبکه هماگرچه هر دو روش 

ختار سا رخدادي واژگان،همهاي متفاوتی دارند. شبکه مبتنی هستند، اما اهداف و خروجی
کند. نمودار ها را مشخص میمفهومی حوزه پژوهش را نمایش داده و روابط میان کلیدواژه

پردازد شده از نظر مرکزیت و چگالی میهاي شناساییاستراتژیک به تحلیل وضعیت خوشه
 ر این تحقیق از هر دو. ددهدتر درباره اهمیت و توسعه موضوعات ارائه میشی عمیقو بین

براي  رخدادي واژگانهمشبکه  :روش براي ایجاد دیدگاه جامع استفاده شده است

1. Centrality 

2. Density 
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راي ب هاي اصلی و نمایش روابط بین مفاهیم کلیدي و نمودار استراتژیکشناسایی خوشه
 .هش و شناسایی موضوعات پیشرو یا نوظهورارزیابی نقش هر خوشه در توسعه پژو

 

 . نمودار استراتژیک8شکل 

 
 هاي تحقیق)منبع: (یافته

، مضامین محرك (رضایت مشتري، کیفیت خدمات، هتل) 8با توجه به شکل 
ستفاده اها است. افزایش رضایت مشتري از طریق بهبود کیفیت خدمات در هتل دهندهنشان

هتلداري باعث بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت از هوش مصنوعی در صنعت 
یازها، ارائه بینی نسازي تجربه مشتري، پیششود. هوش مصنوعی با شخصیگردشگران می
ن ای ،تر و کاهش خطاها نقش مؤثري در ارتقاي تجربه اقامت دارد. همچنینخدمات سریع

الاي خدمات کند. کیفیت بمی یندها، تعامل با مشتریان را تسهیلآسازي فرفناوري با بهینه
یابد، به ایجاد تجربه مثبت براي گردشگران، افزایش که از طریق هوش مصنوعی ارتقا می

وکارهاي کسب .شودمنجر میرضایت بیشتر دهان مثبت و بهوفاداري، تبلیغات دهان
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شده و براي بررسی روابط بین کیفیت خدمات، ارزش درك AIگردشگري از خدمات 
). در طول دهه گذشته، Dwivedi et al., 2023اند (رضایت گردشگران استفاده کرده

 ,.Vo et al( اندهاي متعددي مواجه بودهها جهت بررسی نظرات مشتریان با چالشهتل

دمات تعیین کیفیت خبه گفته محققان، بررسی نظرات مشتریان نقش مهمی در  ).2022
 ;Thu et al., 2020( کندالمللی، ایفا مییک هتل و برآورده شدن استانداردهاي بین

Mohamed, 2021; Adi, 2022.( آوري اطلاعات بازدیدکنندگان اغلب براي جمع
دقیق درباره خدمات، امکانات اضافی و جذابیت مقصد، به نظرات و بازخوردهاي مهمانان 

هاي برخط، نیاز ). با افزایش حجم بررسیNguyen et al., 2024کنند (قبلی اعتماد می
شود. تحلیل صحیح طور سیستماتیک احساس میها بهوتحلیل این دادهروزافزونی به تجزیه

تواند منجر به بهبود کیفیت خدمات و در نتیجه، افزایش رضایت مشتري ها میاین داده
 ).Nawawi et al., 2024شود (

ز است دهد که نیانیافته را نشان مین سمت راست، مضامین مرکزي و توسعهربع پایی
 ها در این ربع متفاوت از یکدیگر هستند و با کلماتبیشتر مورد توجه قرار گیرند. خوشه

شوند. در این ربع، سه خوشه قابل مشاهده است. مفاهیم کلیدي متعدد به هم مرتبط می
هاي برخط است. این کاوي، تحلیل احساسات و بررسیاول شامل مفاهیم متن اصلی خوشه

بینی براي درك و پیش AIهاي فنی و تحلیلی جریان از تحقیقات شامل استفاده از روش
شده توسط کاربران از طریق هاي به اشتراك گذاشتهاحساسات گردشگر بر اساس داده

 هاي اجتماعی مختلف است. رسانه
مانند تحلیل احساسات (یا نظرکاوي)، تحلیل متن (یا  هاي تحلیلانواع مختلفی از روش

ضایی، هاي اجتماعی، تحلیل روند، تحلیل فوتحلیل شبکهکاوي)، تحلیل محتوا، تجزیهمتن
 ). Knani et al., 2022اي شناسایی شده است (بینی و تحلیل مقایسهتحلیل پیش

ه شود، در حالی ککاوي براي استخراج کلمات پرتکرار در نظرات استفاده میمتن
شده توسط کاربر در تحلیل احساسات براي شناسایی ظرفیت و تحلیل ذهنی نظرات تولید

). Nowacki & Niezgoda, 2020شود (مورد خدمات گردشگري استفاده می
ن کند تا تعییآوري میهاي مردم را جمععبارتی، تحلیل احساسات، نظرات و برداشتبه
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 وعات، محصولات و خدمات مختلف چه احساسی دارندکند مشتریان در مورد موض

)Wankhade et al., 2022آوري براي جمع تحلیل احساسات توانند از). مدیران می
ایت ها در بهبود خدمات استفاده کنند تا به رضهاي آنکننده قبلی و یافتهتجربیات مصرف

تواند به مشتریان می همچنین، تحلیل احساسات مشتري و بازیابی خدمات کمک کنند.
 Ameurجدید کمک کند تا قبل از خرید در مورد خدمات هتل اطلاعات کسب کنند (

et al., 2023کاوي و گردشگران با استفاده از متن برخطهاي تحلیل بررسیعبارتی، ). به
یند به آکند. این فرها کمک میها و تجربیات آنتحلیل احساسات به شناسایی دیدگاه

کند تا نقاط قوت خدمات خود را شناسایی، گردشگري کمک میصنعت مدیران 
هاي سازي کنند. این ابزارها با تحلیل دادههاي مشتري را شخصیمشکلات را رفع و تجربه

واقعی، راهکارهایی براي بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت گردشگران ارائه 
ها در توسعه ي ماشینی و سهم آندوم به تحقیقات متمرکز بر یادگیر . دستهدهندمی

اي بینی تقاضهایی براي پیشها و مدلگردشگري اشاره دارد. این تحقیقات شامل روش
ه از یادگیري استفادگردشگري یا ورود گردشگران با استفاده از یادگیري ماشینی هستند. 

هاي بزرگ و شناسایی الگوهاي رفتاري ماشینی در گردشگري باعث تحلیل داده
بینی نیازها و ترجیحات مشتریان، امکان شود. این فناوري با پیشدشگران میگر

 کند.سازي خدمات و بهبود تجربه گردشگري را فراهم میشخصی
توانند نظرات و بازخوردهاي گردشگران را تحلیل هاي یادگیري ماشینی میالگوریتم 

فیت فرآیند، افزایش کیکرده و نقاط ضعف و قوت خدمات را شناسایی کنند. نتیجه این 
 .ها به مقاصد گردشگري استخدمات، رضایت بیشتر گردشگران و ارتقاي وفاداري آن

 هاي آینده توجه بیشتري را به خود جلبتحقیقات در مورد یادگیري ماشینی باید در سال
نیاز به هوش شهودي،  کند، زیرا بسیاري از وظایف در صنعت گردشگري و هتلداري

این  رهاي تعاملی پیشرفته معرفی شده دلانه بیشتري دارند و نیاز است رباتتحلیلی و همد
  .)Knani et al., 2022هاي یادگیري ماشینی مجهز باشند (صنعت به برنامه

داده، صنعت هتلداري و رضایت است. همچنین در این دسته دسته سوم شامل کلان
رسانه اجتماعی، محتواي تولید شده مفاهیم دیگري مانند انتظارات مهمان، نظرات مشتري، 

 



  1404پاییز |  71شماره  | 20سال |  طالعات مدیریت گردشگريم | 280

ها نیز مورد توجه قرار گرفته است. صنعت هتلداري یک صنعت غنی توسط کاربر، و ربات
 Nguyen etکند (آوري میاز داده است که حجم زیادي از انواع مختلف داده را جمع

al., 2024استفاده وها براي اکثر مدیران هتل یک دارایی کم). اما اغلب داده 
ها منجر به درك وتحلیل دادهماند. تنها تعداد کمی معتقدند، تجزیهشده باقی میارزشکم

هاي جدیدي را براي شود و فرصتها میتر بینش مشتري و نیازها و ترجیحات آندقیق
داده در صنعت کلان). Padma & Ahn, 2020کند (جذب مشتریان جدید شناسایی می

ها هاست. هتلاي تحلیل رفتار مشتریان و بهبود تجربه اقامت آنهتلداري ابزاري قدرتمند بر
توانند ترجیحات و نیازهاي مهمانان را شناسایی کرده و خدمات ها، میدادهکلانبا تحلیل 
، بینی تقاضاها به شناسایی نقاط ضعف، پیششده ارائه دهند. این دادهسازيشخصی

 کند. در نتیجه، کیفیت خدماتکمک می گذاري و بهبود بازاریابیسازي قیمتبهینه
 یابد که این امر به افزایش وفاداري مشتریان وافزایش یافته و رضایت مشتریان ارتقا می

مضامین ربع پایین سمت چپ یا مضامین نوظهور  .شودها منجر میموفقیت بلندمدت هتل
در  یا مضامین(یعنی ممکن است منشأ ایجاد یک روند جدید در یک زمینه جدید باشند) 

ند از: ادهند. مفاهیم اصلی مورد بررسی در این ربع عبارتحال ناپدید شدن را نشان می
 تجربه مشتري، بررسی برخط و تبلیغات شفاهی الکترونیکی.

ري هاي اجتماعی براي صنعت گردشگشده توسط مشتریان در شبکهتجربیات نوشته
یک جنبه کلیدي از مواجهه  به مشتري). تجرMoreno Brito et al., 2024حیاتی است (

 .باشدهاي مختلف مشتریان به یک پیشنهاد بازار میبا خدمات است که شامل واکنش
هاي وجود دارد، اما یکی از زمینه تجربه مشتري هاي زیادي پیرامون تعریف و ماهیتبحث

جربه تهاي بزرگی در درك و مدیریت مؤثر اجماع تأثیر فناوري بر تجربه است. چالش
عیب و نقص، وجود مشتري، با در نظر گرفتن انتظارات بالاي مشتریان نسبت به تجربیات بی

ها را مرتفع کند و مفهوم جدیدي تواند این چالشکارگیري هوش مصنوعی میدارد. به
هاي به پاسخ معرفی کند. این مفهوم 1شده با هوش مصنوعینام تجربه مشتري فعالبه

در  AIهاي تاري، حسی و اجتماعی مشتریان به استفاده از فناوريشناختی، عاطفی، رف

1. AI-enabled Customer Experience (AICX) 
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هاي بر تأثیر فناوري برخوردهاي خدماتی در طول سفر مشتري اشاره دارد. این ساختار
 ). Ghesh et al., 2024کند (هوش مصنوعی در شکل دادن و بهبود تجربه تمرکز می

منجر  رخطبهاي ي مثبت در بررسیها به ایجاد بازخوردهاتجربه مثبت مشتریان در هتل
نقش مهمی در تأثیرگذاري بر  عنوان تبلیغات شفاهی الکترونیکیها بهشود. این بررسیمی

، تصویري از کیفیت خدمات برخطگیري سایر مشتریان دارند. بازخوردهاي تصمیم
کنند تا نقاط ضعف خود را شناسایی و رفع ها کمک میدهند و به هتلمی نشانشده ارائه

کنند. این چرخه باعث افزایش رضایت مشتریان، جذب گردشگران جدید و بهبود شهرت 
 .شودو وفاداري به برند می

 گیريبحث و نتیجه
سو و اهمیت استفاده روزافزون از هوش مصنوعی در صنعت گردشگري و هتلداري از یک

هاي رضایت مشتري در این صنعت از سوي دیگر منجر به انجام تحقیقات زیادي در سال
 Shrestha et al., 2022; Louati et al., 2024; Borrajo-Millánاخیر شده است (

et al., 2021; Shafiezad & Mostofi, 2024 در این پژوهش سعی شد با استفاده .(
امون کاربرد هوش مصنوعی در مطالعات سنجی، اطلاعات دقیقی پیراز روش کتاب

رضایت مشتري در صنعت گردشگري و هتلداري ارائه و با استخراج موضوعات پراهمیت 
لیل هاي اصلی مربوط به تحهاي آینده کمک کند. ابتدا، شاخصبه انجام تحقیقات در سال

اژگان، و رخداديتحلیل شبکه هماسناد منتشرشده در این زمینه مورد بررسی قرار گرفت. 
موضوعات کلیدي مرتبط با نقش هوش مصنوعی در تحقیقات مرتبط با رضایت 

ها با استفاده از نمودار سانکی نشان داد که هند گردشگران را شناسایی کرد. بررسی داده
 اي در این حوزه ندارند و تمرکزو چین با وجود تعداد بالاي مقالات، نویسندگان برجسته

موضوعاتی مانند یادگیري ماشینی و هوش مصنوعی بوده است. ها بیشتر بر اصلی آن
سازي وضعیت کنونی و روندهاي آینده موضوعات همچنین، نمودار استراتژیک به شفاف

هاي مختلف این حوزه کمک کرد و بر اساس وقوع کلمات کلیدي، مضامین به دسته
اختار از این مضامین، س با استفاده نهایتمنفرد، محرك، نوظهور و اساسی تقسیم شدند. در 

 .دوشمیفکري براي تحقیقات آینده پیشنهاد 
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تواند تمرکز بر تحلیل احساسات و مرور هاي آتی در تحقیقات میگیريیکی از جهت
کاوي باشد (دسته اول مضامین پایه). خدمات برخط نظرات گردشگران با استفاده از متن

کند که به نوبه خود بر گردشگر ایفا میدهی تجربه نوازي نقش مهمی در شکلمهمان
آوري و ارزیابی منظم بازخورد گذارد. نیاز به جمعرضایت و قصد بازدید مجدد تأثیر می

کنند، وجود ها از خدماتی که دریافت میگردشگران در مورد ترجیحات و ادراکات آن
لب به دلیل ها اغآوري بازخورد گردشگران مانند نظرسنجیهاي سنتی جمعدارد. روش

. توانند تجربیات دقیق را بیان کنندهاي محدود، نمیشده و پاسخاز پیش تعریف هايسؤال
به گردشگران اجازه  2و گوگل ریویوز 1هاي دیجیتالی مانند تریپ ادوایزردر مقابل، پلتفرم

هاي برخط به اشتراك بگذارند و دهند تا تجربیات دقیق خود را از طریق بررسیمی
دهندگان خدمات ارائه دهند اي ارزشمندي را هم براي مسافران و هم براي ارائههبینش

)Guo et al., 2021تواند نظرات متفاوتی (مثبت، منفی و خنثی)). هر کاربر اینترنتی می 
دهنده اطلاعات ارزشمندي است. پس از هر اقامت، بخش قابل توجهی را بیان کند که نشان

 ,Vermeulen, & Seegersگذارند (ود را به اشتراك میاز مشتریان هتل تجربیات خ

تولیدشده  ها، از نظراتگیري درباره هتلبنابراین، بسیاري از مشتریان براي تصمیم ).2009
هاي صمیمها و تکنند. همچنین، بسیاري از باورها، انتخابتوسط کاربران برخط استفاده می

گیرد. به گویند، شکل میکنند و میفکر میمسافران عمدتا بر اساس آنچه سایر کاربران 
این ترتیب، نظرات مشتریان برخط به یک ارزش تجاري حیاتی براي عملکرد هتل تبدیل 

نوازي براي شناسایی و تحلیل خودکار این حجم از نظرات شود. در نتیجه، صنعت مهمانمی
 ,.Ameur et al( نیاز دارد هاي تحلیل احساساتهاي متنی، به برنامهموجود در داده

2023 .( 
 ,.Nguyen et al( وتحلیل و استخراج اطلاعات از متن استکاوي فرآیند تجزیهمتن

وتحلیل کاوي براي تجزیههاي مختلف در حال تحقیق در مورد متن). سازمان2024
وتحلیل با کشف بینش ارزشمندي در مورد رفتار و احساسات مشتري هستند. این تجزیه

1. TripAdvisor 
2. Google Reviews 
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هاي مدیریتی کمک کند تواند به مالکان هتل در تصمیمریان، میترجیحات مشت
)Ristova & Cvetanka, 2020.( هاي احساسی نظرات مشتریان اغلب حاوي ویژگی

توان به درك ها میوتحلیل این ویژگیکند. با تجزیهها را آشکار میاست که تجربیات آن
ها ). با افزایش تلاشNguyen et al., 2024تري از تجربیات مشتریان دست یافت (عمیق

جاد سازي تجارت الکترونیک کارآمد و ایهاي بازاریابی هتل براي اتخاذ شخصیو تکنیک
در  تحلیل احساسات رود اهمیت و محبوبیت تحقیقاتپیشنهادهاي هوشمند، انتظار می

برد ). برخی از مطالعات، ارتباط و کارAmeur et al., 2023( نوازي بیشتر شودمهمان
 کنند و از رابطه بینوتحلیل احساسات در تحقیقات گردشگري را تقویت میتجزیه
نمایند هاي بررسی متنی، تحلیل احساسات، مرور برخط و رضایت مشتري حمایت میمؤلفه

)Contu et al., 2024; Ameur et al., 2023; Mehraliyev et al., 2022.( 
و نقش  »یادگیري ماشینی«تواند تمرکز بر هاي تحقیقات آتی مییکی دیگر از زمینه

ترین آن در مطالعات گردشگري باشد (دسته دوم مضامین پایه). یکی از امیدوارکننده
هاي یادگیري سازي است. از طریق الگوریتمدر گردشگري، شخصی AIکاربردهاي 

ت، رفتارها و ها را در مورد ترجیحاتوانند مقادیر زیادي از دادهمی AIهاي ماشینی، سیستم
ها، هاي بسیار مناسبی براي جاذبهوتحلیل کنند تا توصیهتجربیات گذشته گردشگر تجزیه

این سطح  ).Al Fararni et al., 2021هاي سفر تولید کنند (ها و برنامهها، اقامتگاهفعالیت
ر د هفرتواند با اطمینان از برآورده شدن علایق و نیازهاي منحصربهسازي میاز شخصی

هاي مسافر، رضایت بازدیدکنندگان را به میزان قابل توجهی افزایش دهد و منجر به تجربه
هاي یادگیري ماشینی با ). الگوریتمMa, 2024تر شود (بخشتر و رضایتیادماندنیبه

ها در مورد ترجیحات فردي، رفتار گذشته و سایر وتحلیل حجم وسیعی از دادهتجزیه
توانند هاي یادگیري ماشینی میلگوهاي جدیدي را کشف کنند. مدلتوانند ااطلاعات، می

هاي نظرسنجی، اطلاعات هاي ساختاریافته (مانند تاریخچه رزرو، پاسخداده
هاي هاي اجتماعی، بررسیهاي ساختارنیافته (مانند فعالیت رسانهشناختی) و دادهجمعیت

ها هاي داده به الگوریتمز وروديوجو) را پردازش کنند. این طیف متنوع ابرخط، و جست
هاي سفر هر گردشگر ها و سبکهاي جامعی از علایق، سلیقهدهد تا پروفایلاجازه می
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است که  1هاي رایج در این حوزه، سیستم فیلتر مشارکتیایجاد کنند. یکی از تکنیک
کند. این وتحلیل میهاي مشابه تجزیهالگوهاي رفتاري و ترجیحات کاربران را با پروفایل

الگوریتم با شناسایی گردشگرانی که در ترجیحات و تجربیات گذشته خود اشتراکاتی 
تواند پیشنهاداتی ارائه دهد که بر اساس آنچه دیگران در آن خوشه از آن لذت دارند، می

هاي یکی دیگر از روش 2). فیلتر مبتنی بر محتواSaid, 2023اند، شکل گرفته است (برده
مرکز ها) تها یا فعالیتها، اقامتگاههاي عناصر (مانند جاذبهکه بر ویژگی قدرتمند است

با  دهد. این الگوریتمهاي خاص کاربر مطابقت میها را با ترجیحات و سلیقهکند و آنمی
ا علایق اي را که بهاي بالقوهتواند تطابقهاي تجربیات مختلف، میوتحلیل ویژگیتجزیه

 هاي یادگیري ماشینیبراین، مدلهستند، شناسایی کند. علاوه و اهداف سفر فرد همسو
هاي ضمنی، طور مداوم پیشنهادهاي خود را با ترکیب بازخورد کاربر و سیگنالتوانند بهمی

ند یا طور مداوم پیشنهادها را رد کاصلاح و بهبود بخشند. براي مثال، اگر یک گردشگر به
تواند پیشنهادهاي خود را بر این اساس تنظیم کند و نظرات منفی ارائه دهد، الگوریتم می

 ,Ma( از این تعاملات درس بگیرد تا ترجیحات در حال تکامل فرد را بهتر درك کند

2024.( 
هت در صنعت هتلداري ج» دادهکلان«کارگیري همچنین با توجه به نتایج تحقیق به

). سوم مضامین اساسیتر خواهد شد (دسته افزایش رضایت گردشگر در آینده برجسته
با سرعت زیاد تولید ، حجم بالا دارندکه  استهاي اطلاعاتی به معناي داراییداده کلان

دست ها براي بهدادهتحلیل کلانو. صنعت هتلداري از تجزیهتنوع گسترده دارندو شوند می
داده، کلانوتحلیل و استفاده مؤثر از کند. تجزیهآوردن بینش تجاري ارزشمند استفاده می

 Zhangشود (منجر به اتخاذ تصمیمات آگاهانه و بهبود عملیات توسط مدیران هتل می

& Niu, 2024ها براي صنعت دادههاي خدمات برخط به منبع مهمی از کلان). پلتفرم
ن هاي بدوتوجهی از دادهاست. بررسی نظرات مشتریان منبع قابل  گردشگري تبدیل شده

تواند به ها میوتحلیل این دادهدهد. تجزیهک شبکه اجتماعی، ارائه میساختار، شبیه به ی

1. Collaborative Filtering  

2. Content-Based Filtering  
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، هاي عملیاتجویی در هزینهشناسی مشتري، صرفهمدیران در دریافت احساسات و روان
 ,.Nguyen et alارتقاي تصویر و شهرت هتل و جذب گردشگر بیشتر کمک کند (

2024.( 
به عنوان مفهوم نوظهور شناخته » 1لکترونیکتبلیغات شفاهی ا«با توجه به نتایج پژوهش 

هاي گردشگران را بهبود و تواند از طریق مرور برخط، تجربهشده است. این مفهوم می
ها شود. با گسترش تجارت الکترونیک، تبلیغات شفاهی الکترونیکی منجر به رضایت آن

 ها ورید آنکند و بر تصمیمات خمنبع اطلاعاتی ارزشمندي براي مسافران فراهم می
). تبلیغات Li et al., 2025گذارد (وکارهاي گردشگري تأثیر زیادي میعملکرد کسب

تباطات گیري بسیار مؤثر است. در این نوع تبلیغات، ارشفاهی الکترونیکی یک ابزار تصمیم
فیزیکی یا رودررو به ارتباطات الکترونیک تبدیل شده است. تبلیغات شفاهی الکترونیک 

ها ي آنهاقدرتمند براي تحلیل نیازها، ادراکات و تجربیات مشتریان از دیدگاهابزاري  ،
 ). Moreno Brito et al., 2024است (

برخلاف تبلیغات شفاهی سنتی، تبلیغات شفاهی الکترونیک دسترسی جهانی و حفظ 
کنندگان مصرفکند. در نتیجه، نامحدود را ارائه و آن را بسیار تأثیرگذار و قابل اعتماد می

ه ناشی از کنند کهنگام خرید سفر به شدت به تبلیغات شفاهی الکترونیک تکیه می
جو است وهاي جستگذاري قابل توجه و تمایل براي به حداقل رساندن تلاشسرمایه

)Contu et al., 2024ها لویژه از زمانی که هتتبلیغات شفاهی الکترونیک به ). دگرگونی
اند، اي رفتاري گردشگران در خرید و مصرف خدمات گردشگري بودهشاهد تغییر الگوه

گیران و ). محققان، تصمیمMoreno Brito et al., 2024بسیار مهم بوده است (
هی به فرآیند دمتخصصان به شدت به نقش حیاتی تبلیغات شفاهی الکترونیک در شکل

 آینده شاهد گسترش هايمند شدند. بنابراین در سالگیري گردشگران علاقهتصمیم
 مطالعات تجربی در این حوزه خواهیم بود.
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