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  چکیده
و استفاده از اطلاعات در مورد رقبا،  آوریجمع اب ی،هوش رقابت: زمینه و هدف

ی ریگمیتصم ندیفرا توان پشتیبانی از، بیرق عیصناو  کنندگاننی، تأمانیمشتر

 یراحي و تدوین الگوط، را دارد. هدف پژوهش افزایش رقابت سازمانیبرای 

 است.  یدارو صنعت هتل یاقامت یدر واحدها یمفهومي هوش رقابت

 ادیروش داده بنبه است و  کاربردی-یار از لحاظ هدف توسعهژوهش حاض: پروش

لیه ، ککنندگان این پژوهشمشارکتانجام شد.  نیاستراس کورب کردیبا رو

 ئتیه یاعضاو استان آذربایجان شرقی  تاپ ستاره 3و  4، 5 هایمدیران هتل

 دها، مصاحبه نیمه ساختار یافته بو. روش گردآوری دادهبودنددانشگاه  یعلم

 استفاده شد.  یا ید ویها از نرم افزار مکس کداده لیتحلبرای و 

ایجاد هوش رقابتی مؤثر بر  یعوامل عل الگوی مفهومی نشان داد که: هایافته

ها، مدیریت ارتباط مشتریان و نیازسنجی بانی هتلدیده ،داریدر صنعت هتل

اد فرایند ایج"امل ونتایج حاصل از کدگذاری انتخابی نشان داد ع است.

به عنوان  " کاهش تقابل و ایجاد هم افزایی" و "سیستماتیک در مدیریت هتل

 مقوله محوری هستند.

سازی و استفاده متعاقب از هوشمندی رقابتی در صنعت پیاده: گیرینتیجه

شود که این امر نیازمند توجه می در موقعیت رقابتی تجارت رشدسبب گردشگری، 

 شده است. به عوامل موثر شناسایی 

 

هوشمندی رقابتی، های پیشران پیامدهای هوشمندی رقابتی،  هاي كلیدي:واژه 

 .یدارصنعت هتل اد،یداده بنراهبردها، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  مقدمه

به  کسب و کار یدر فضاو تحولی  رگذاریتأث راتییتغامروزه، ایجاد 

واسطه ورود روزافزون رقبای جدید، ارائه محصولات و خدمات نوین از 

شود ها محسوب میهای سازمانترین چالشای فعلی، یکی از اصلیطرف رقب

از  یکیبه عنوان  ،یگردشگراز طرفی، (. 2112، 1)استویانوا و آنگلوا

 یمایشگرف در س راتییتغی در عصر حاضر، انسان یهاتیفعال نیترمهم

به ها انسان یمنش و روش زندگ ،یفرهنگ ،یاقتصاد ،یاسیاوضاع س ن،یزم

ارائه دهنده  ی در واحدهایرقابت تیمز ه است؛ لذا ایجادوجود آورد

، ی خدماتژگیاز و عاملیهر   بر دارندهدر  تواندیم خدمات گردشگری،

را دشوار باشد که تکرار آن  یاستراتژ ای یگذارمتیق ،یبه روزرسان

  تواند نقشیمنیز عامل نامشهود  کی یحتکه سازد، به طوری

مقابله  یبراها تجاری، خدماتی و سازمان واحدهایداشته باشد.  کلیدی

ها، ها، چالشبه فرصتبایست با این موضوع و ارائه راهکار مناسب، می

)دوان، سائو و  پاسخ دهند یخارج طیاز مح یناش یهاتیو محدود اتخطر

(. از طرفی، فراواني اطلاعات در دنیاي امروز موجب 2121، 2ادواردز

گیري اطلاعات، مدنظر نباشد؛ بلکه بهره آوري هر چه بیشترشده تا جمع

هاي گیرياز اطلاعات و تبدیل آن به هوشمندي كاربردي جهت هدایت تصمیم

در این راستا و (.  2121، 3سازماني اهمیت یابد )رنجام، و فاروپان

ترین صنایع دنیا با عنایت به اینکه صنعت گردشگری، یکی از رقابتی

 روزافزونصورت پیوسته و ات گردشگری بههای خدمگردد و شرکتمحسوب می

گردند؛ لذا جهت ماندن در گردونه رقابت وارد این عرصه از رقابت می

با کمک گرفتن  توانندیواحدها، م نیارشد ا رانیمدو افزایش مشتریان، 

رفتار  یوگال رییاز نظر خدمات و تغ ،یقابتعوامل ایجاد مزیت راز 

امکان  و دهند  شیها را افزاآن یمندتیمسافران و گردشگران، رضا

بالا بردن  داری فراهم نمایند و بارا برای صنعت هتل درآمد بیشتر

 ی کسب نمایند. رقابت تیمزخدمات، به لحاظ موقعیتی  تیفیک

(، به عنوان فرآیند نمایش محیط رقابتي، تمام CI) 4یرقابت مندیهوش

گاهانه در زمینه هاي آمدیران ارشد سازمان را قادر به اتخاذ تصمیم

گذاري تا هاي سرمایهتاكتیك (وR&D5تحقیق و توسعه بازاریابي )

از  ی به عنوان یکیرقابت مندیهوشكند. بلندمدت مي هاياستراتژي

است و بر اساس تعریف  كیاستراتژ تیمزی درصدد کسب هوش تجارهای مولفه

رقابتی هوش »تحت نظر دانشکده مدیریت فرانسه،  6لابراتوار جی تی لب

ها، سازي اطلاعات و فناوریآوري، فرآوري و ذخیرههنرِ یافتن، جمع

ر تمام سطوح سازمان است تا ضمن کارکنان دمنظور دسترسي و استفاده به

دادن به آینده سازمان، از موقعیت موجود نیز در قبال تهدیدات  شكل

رقابتي هوش (. 2112، 7)کالوف، آرکوس و سوداس« رقابتي نیز حمایت كند

آوري قانوني و اخلاقي اطلاعات و انتقال مؤثر، شامل فرایند پیوسته جمع

(. 2112گیران است )کالوف و همکاران، كنترل شده هوش عملیاتي به تصمیم

هوشمندي »پردازهای هوشمندي معتقد است: یكي از نظریه 2گیلادبن

كند  ميرقابتي، به مجموعه شناخت یك شركت از محیطي كه در آن رقابت 

شمار از شود و حاصل آنالیز تعداد بيو در اختیار دارد، اطلاق می

كند. در پرتو این دانش؛ اطلاعاتي است كه روزانه شركت را بمباران مي

تصاویر كامل از وضعیت فعلي و آینده صحنه رقابت پیشروي مدیران قرار 

، 9کارانروبلس و هم-)لوپز« گیري كنندگیرد تا بتوانند بهتر تصمیممي

                                                 
1. Stoyanova & Angelova 

2. Duan, Cao & Edwards 
3. Ranjan & Foropon, 

4. competitive intelligence 

5. Research & Development 
6. GTILAB 

7. Calof, Arcos & Sewdass 

8. Ben Gilad  
9. López-Robles et al. 
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هاي هشدار دهنده ، هوشمندي رقابتي را سیگنال1(.  لئونارد فالد2121

کند  و معتقد است هوشمندي رقابتي ها و تهدیدها تعریف میدر مورد فرصت

(. به زعم 2119، 2جاسوسي یا دزدي اطلاعات نیست )مک لین و وودزب

ت، متناظر ، باید بین اطلاعات و هوشمندي تفاوت قائل شد؛ اطلاعا3كاهانر

بندي شده درباره هاي طبقهبا واقعیات، شامل اعداد، آمار و داده

مصادیق گوناگون است؛ اما هوشمندي، اطلاعات تحلیل شده، است. مدیران 

گیري به هوشمندي نیاز دارند نه اطلاعات. برخلاف براي فرآیند تصمیم

ي بر مدیریت دانش كه روي عوامل داخلي تمرکز دارند، هوشمندي رقابت

اتفاقات و رویدادهاي خارجي متمركز است. یكي از اهداف كلیدي در 

دهد، گیران اجازه ميهوشمندي رقابتي، هشدار به موقع است كه به تصمیم

ها شود )درگی، اهدافي را دنبال كنند كه موجب حفظ مزیت رقابتي آن

ابعاد هوش رقابتي در حالت کلی شامل چهار بعد اصلی آگاهی  (.1399

 7و راهبردي اجتماعي 6، فناوري و تكنیك5، وضعیت رقبا4وضعیت بازار از

، (؛ لذا در بازارِ هوشمند امروزی2121، 2است )کوشاوغلو و همکاران

پیمانكاران، ، كنندگاننندگان، تأمینکتوزیع ، اطلاعات خریداران

گردآوري و مورد  ، مشتریان و شركا، خدمات، محصولاتی هها، توسعنوآوري

(؛ به 2121، 9)کومار، کار و ایلاواراسان گیردتحلیل قرار مي یه وتجز

به افزایش اثربخشي  ،هاعملكرد خوب در هر یك از این حوزهکه طوری

به  تیظرف. به عبارت بهتر، منجر مي شود هاي كوچك و متوسطسازمان

به عنوان  کلان داده یهاکیابزارها و تکن لیپتانس یو آزادساز یریکارگ

هوش رقابتی، منجر به اتخاذ و  زیآمتیموفق تیهدازوی اصلی دو با

شود ) رنجان و فوروپان، ی هوشمندی رقابتی میهایاستراتژاجرای 

2121 .) 

های رقابتی در شرکت مندیدر بررسی خلا تحقیقاتی در زمینه بررسی هوش

های گوناگونی در ها، پژوهشگران مختلف، مدلخدمات گردشگری و هتل

های دیگر، ارائه عیین فرایند هوشمندی رقابتی در سازمانراستای ت

(. پلیزیر و 2121، 11؛ ساهین و بیسون2122، 11اند )اورعیداده

هوش  ندیفرآ یبه سمت مدل جهان» با عنوان یدر پژوهش( 2113) 12ننژله

هوش  ندیمدل فرا کیبه به  دنیرس یدر پ، «دست اول قاتی: تحقیرقابت

 ی، بررسیموجود مربوط به هوش رقابت اتیدبا یبررس قی، از طریرقابت

ی، به این هوش رقابت ندیفرا یهامدل لیو تحل هیو تجز ییاهداف شناسا

 اطلاعات و مراحل پردازش اطلاعات لیو تحل هیتجز نیبنتیجه رسیدند که 

دارد و در بسیاری از موارد، وجود  یسردرگم ،در هوشمندی رقابتی

 لیو تحل هیتجز با تاطلاعا ندیفراع، مشاهده نمودند که در اکثر مواق

بدون  اطلاعات رهیضبط و ذخشود و همچنین می اطلاعات اشتباه گرفته

هوشمندی  ندیدر فرا یشکاف گیرد و از این منظر،شکل می یسازمرتب

( در 2117) 13شوجاهات و همکاران وجود دارد. هارقابتی در میان شرکت

تراتژی مبتنی بر مدیریت دانش تحقیقی مروری به ارائه مدل مدیریت اس

ها به کسب مزیت رقابتی بر اساس و هوش رقابتی پرداخت. در پژوهش آن

 14و همکاران وش اوغلوبه علاوه ک . تاکید گردید دانش و منابع اطلاعاتی

 ها واقع در هنگ کنگی هتلاطلاعات رقابت( در پژوهشی به بررسی 2119)

                                                 
1. Leonard Fuld  
2. McLeana & Woodsb 

3. Kahanar  

4. market situation 
5. competitors' situation 

6. technology and technique 

7. social strategic  
8. Köseoglu et al.  

9. Kumar, Kar & Ilavarasan 

10. Oraee 
11. Sahin & Bisson 

12. Pellissier & Nenzhelele 

13. Shujahat et al. 
14. Köseoglu et al. 



. مورد بررسی قرار دادند یتیریمد یندهایفراجهت عملیاتی نمودن را 

 از هوشمندی استفاده هایشیوه ها، بررسیدر واقع، هدف مطالعه آن

 ها بود تا بتواندسرپرستان هتل و یا میانی در میان مدیران رقابتی

کند. با این وجود در تحقیق  راهنمایی را آینده و پژوهشگران مدیران

ز اجرای فرایند هوش ها مدلی جامع که برایند و پیشایند حاصل اآن

استخر »ها باشد، ارائه نشد و صرفا به بررسی اجزای رقابتی در هتل

بر درک  دیبا ندهیمطالعات آها، پرداخت. از نظر آن« 1هوش رقابتی

و نحوه  هوش رقابتی یهامختلف روش یهایژگیانتخاب و یچگونگ

ن و عملکرد آ ماتیبر تصم هوشمندی رقابتی یهاانتخاب یرگذاریتأث

مرور مطالعات  .(2119)کوش اوغلو و همکاران،  متمرکز باشد هایژگیو

دهد که در زمینه ارائه مدل مفهومی هوش رقابتی به دیگر نیز نشان می

صورت اختصاصی برای صنعت هتلداری، خلا وجود دارد و تاکنون پژوهشی 

اختصاصی در زمینه ارائه الگویی کامل و جامع که بتواند با زوایای 

دهنده خدمات هوشمندی رقابتی را در تاسیسات و موسسات ارائه لکام

گردشگری در صنعت توریسم نشان دهد، انجام نگردیده است، این پژوهش 

به لحاظ موضوعی، سازمان اجرا شونده و به لحاظ قلمرو مکانی دارای 

( مروری بر تحقیقات انجام گرفته در 1در جدول )باشد. نوآوری می

های اخیر در داخل و خارج کشور صورت رقابتی در سالزمینه هوشمندی 

 . گرفته است
 . مروری بر تحقیقات مرتبط1جدول 

 یافته موضوع نویسنده

ی اورع

(2122) 

رفتار  ییشناسا

 ندیدر فرآ یاطلاعات

 ی: مدلیهوش رقابت

 یبرا میپارادا

علوم  یدانشگاه ها

 یپزشک

 ندیهدف از کسب اطلاعات در فرآ

 یازهایرفع ن ،یهوش رقابت

به  یو فرد یسازمان یاطلاعات

 است.  رفعالیصورت فعال و غ

و  نیحس

 همکاران

(2121) 

کننده  نییعوامل تع

 داریپا یرقابت تیمز

بر  یمبتن دگاهیاز د

 یبرا امدهایمنابع: پ

 یصنعت هتلدار

 یو آگاه یمیجذب، فرهنگ ت تیظرف

قابل  ریتأث یاز هوش رقابت

 یریبر انعطاف پذ یتوجه

 یرقابت تیو مز کیتراتژاس

 . دارد داریپا

و  نیساه

 سونیب

(2121) 

 وهیش ینوع شناس کی

 کیدر  یهوش رقابت یها

در  ییمایشرکت هواپ

 هیترک

رشته مدل که عبارتند از در شش 

استفاده، مکان،  ،یآورنگرش، جمع

 یبانیو پشت یآورفن یبانیپشت

یی اطلاعات، بهبودها یفناور

  گیرد. انجام 

و رنجان 

فاروپان  

(2121) 

داده  لیو تحل هیتجز

 جادیبزرگ در ا یها

 سازمان ها یهوش رقابت

توسعه  یبرا یانهیزمایجاد 

 یهاکلان داده و مدل یهاچارچوب

در سازمان ها  CI یبرا ندیفرآ

 گردید.  فراهم 

نلسون  

،والش و 

 2سیو

(2121) 

بر  یلیتحل CRMنقش 

استفاده فروشنده از 

 یهوش رقابت

 CRM تیاهم دییتأ قیراز ط

بر رفتار استفاده از  یلیتحل

اطلاعات فروشنده با استفاده از 

یی فرصت و توانا زه،یچارچوب انگ

 توان ارائه داد.  می

                                                 
1. CI pool 
2. Nelson, Walsh & Cui 
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 یافته موضوع نویسنده

دوی و 

 1دارما

(2119) 

و هوش  یابینقش بازار

در انقلاب  یرقابت

 یصنعت

فرایند هوش رقابتی مبتنی بر 

شناسایی نیازها و رویکرد 

ایی شد. مدیریت مشارکتی  شناس

استعداد  توانایی انطباق با 

 سازد. تغییرات را میسر می

مارکوویچ 

و 

 2همکاران

(2119) 

: یهوش رقابت هیتعب

 یامدهایمحرک ها و پ

 عملکرد

هوشمندی رقابتی مبتنی بر وب بر 

عملکرد سازمانی تاثیر مثبت 

به تنهایی  CIدارد، در حالی که 

 تاثیر مستقیم ندارد. 

و کاسادو  

 3همکاران

(2119) 

 تیو مز یهوش رقابت

در  داریپا یرقابت

 یصنعت هتلدار

بر  یو سازمان یطیمح یهایژگیو

و به  گذاردیم ریتأث CIتلاش 

بر استفاده  CIنوبه خود، تلاش 

 .گذاردیم ریتأث CIاز 

نظرپوری و 

همکاران 

(1411) 

داشبورد  ریتأث یبررس

بر  یابیبازار

 یسازمان یریپذرقابت

 یانجینقش م نییتببا 

و  یابیبازار ۀحافظ

 یرقابت یهوشمند

 ،یابیداشبورد بازار یهامؤلفه

 یو هوشمند یابیبازار ۀحافظ

اثر  کیتفکهرکدام به یرقابت

 یریپذبر رقابت یمثبت و معنادار

 . دارد یسازمان

اسلامی، 

شجاعی و 

حامی 

(1411) 

 تیمدل توسعه مز یطراح

در صنعت  یرقابت

شمال  یورزش یگردشگر

 کشور

منابع رقابتی و استراتژی 

رقابتی بر قابلیت رقابتی تاثیر 

دارد و قابلیت رقابتی بر مزیت 

 رقابتی موثر است. 

یوسفی . 

همکاران 

(1411) 

 یمدل هوشمند یطراح

ی با رویکرد رقابت

ترکیبی مدلیابی  

دلفی –تفسیری -ساختاری

 فازی

به عنوان ها مؤلفهسه سطح 

در  یابترق یهوشمند یربنایز

و  ینهاد یهامؤلفه ،ییغذا عیصنا

 رقبا و  مؤلفه ،یاجتماع

 یتکنولوژ ک،یاستراتژ یهاؤلفهم

 و بازار هستند.

یوسفی و 

همکاران 

(1392) 

عوامل مؤثر بر  لیتحل

در  یرقابت یهوشمند

 نیکارآفر یهاشرکت

استان  ییغذا عیصنا

 تهران

 یرقابت یعوامل موثر بر هوشمند

 یازار، هوشمندب یشامل  هوشمند

رقبا،  یهوشمند ک،یاستراتژ

 یهوشمند ،یتکنولوژ یهوشمند

 است. ینهاد یو هوشمند یاجتماع

جامی پور 

و همکاران 

(1392) 

چارچوب کسب  یطراح

 1/2 یرقابت یهوشمند

از روش  یریگبا بهره

 نیـ بدتر نیبهتر

(BWM) 

؛  1/2رقبا  یبعد هوشمند

و الگوها؛  میاستخراج مفاه

؛ ارائه و  1/2ازار ب یهوشمند

؛  1/2 یرقابت یهوشمند یابیارز

 یکسب هوشمند یبرا یزریبرنامه

 یندهای؛ فرا1.2 یرقابت

نظارت  ؛یوکار؛ افراد؛ فناورکسب

 یهااطلاعات از رسانه یآورو جمع

/ یاجتماع یهوشمند ؛یاجتماع

                                                 
1. Dewi & Darma 

2. Markovich et al. 
3. Casado et al. 



 یافته موضوع نویسنده

 یفناور یو هوشمند  1/2 یراهبرد

ابعاد مهم هوشمندی رقابتی  1/2

 هستند.

وداقی ب

خواجه 

نوبر و 

همکاران 

(1395) 

بررسي رابطه هوش 

رقابتي مدیران با 

 نوین سازي صنایع کوچک

آگاهي مشتمل بر  هوش رقابتي 

هاي تجاري، وضعیت رقبا، فن 

 -آوري تکنیکي و راهبردي

با نوین سازي صنایع  اجتماعي 

تاثیر مثبت و معناداري ، کوچک

 وجود دارد.

 

صل از مطالعات نتایجکه رابطه مثبتی  با توجه به   مورد در قبلی حا

  تحلیل و تجزیه محیطی، نوازی، بین پایشمهمان صنعت در هوش رقابتی

  عملکرد هوشمندی رقابتی با از استفاده و کاربردی هایفناوری رقبا،

ستراتژیک ریزیبرنامه و سازمانی شان ا ست ن ، با این وجود، داده ا

ـــمندی رقابتی چه به لحاظ ت ـــوع هوش حقیقاتی و چه به به لحاظ موض

ـــگری مورد غفلت واقع  کاربردی و اجرایی در واحدهای اقامتی و گردش

ست و  شمندی رقابتی در ایجاد مزیت شده ا با وجود نقش دپارتمان هو

شگری،  صنعت گرد شگری رقابتی در  تقریبا در هیچ واحد اقامتی و گرد

  بررسی اضر،مطالعه ح از ، هدفوجود ندارد یدپارتمانچنین در ایران، 

شگری ها و رویکردهایشیوهعمیق  کارگیری به در مدیریت واحدهای گرد

ستشیوه شمندی رقابتی ا سعه. همچنین تلاش برای های مرتبط با هو و  تو

های ارائه هوشــمندی رقابتی در ســازمان جادیاارائه الگویی، جهت 

های تراز دهنده خدمات گردشـــگری از جمله مراکز اقامتی مانند هتل

شد.ها، اماکن بوم گردی میول، بوتیک هتلا ضرورت و اهمیت پژوهش  با

ــت که  ــر از این جهت اس ــنجش و  ییو ارائه الگو نیتدو باحاض جهت س

شمند جادیا سازمان یرقابت یهو شگر یهادر  ی ارائه دهنده خدمات گرد

دســت  نیا زا ی دیگرهاپژوهش یراه را برا اســتان آذربایجان شــرقی،

 یالگو کیبه عنوان  را خواهد داشـــت تا ابلیت آننموده و قهموار 

مناطق مشابه در کشور  ریبه سا میقابل تعم ،یملموس و کاربرد ن،یمع

و  یریگمیجهت تصـــم یو عمل یواقع یمبنا تواندیم زیباشــــد و ن

مه نا قه یزیربر بفراهم آورد یو مل یامنط تاه علاوه .  و  ینظر جین

 یو کاربرد دیاطلاعات مفارائه  از طریق تواندیپژوهش حاضـــر م یعمل

حوزه از  نیا شمندانیو اند نیسو و محقق کیاز  رانیمسئولان و مد به

ــو ــع یارتقا یمدون برا ایبرنامه جادیو ا یدر طراح ،گرید یس  تیوض

 یرا در راستا یکارآمدتر یهاتیبوده و فعال دیمف یگردشگر یابیبازار

    ، ارائه دهد.گردشگری یارتقا

هوشمندی کننده مطالب فوق و با توجه به پیامدهای تعیینبا توصیف 

سازی تحقیقاتی در زمینه بررسی عمیق این مفهوم و مدلانجام رقابتی 

رو در این پژوهش سعی شده رسد. از اینامری ضروری و بدیع به نظر می

مندی از نظر اساتید و متخصصان، به این سؤالات پاسخ دهد است با بهره

ی گر، راهبردها و پیامدهاای، محوری، مداخلهی، زمینهکه  مقوله عل

مدل مفهومی هوشمندی رقابتی در واحدهای اند؟ ماکدهوشمندی رقابتی 

 یمتذکر شد که مطالعه هوشمند دیبا تینها در چگونه است؟اقامتی 

ها و دفاتر خدمات در هتلعوامل موثر برآن  ییشناسا قیاز طر یرقابت

تواند با ارائه الگویی مفهومی، ان شرقی، میمسافرتی استان آذربایج

جذب و جلب گردشگر و کسب  یچارچوب مناسب برا کیفراهم آمدن  در جهت

کمک کننده بوده  یو جهان یامنطقه ،یمل ،یمحل اسیدر مق بیشتر درآمد

 و رشد اقتصادی نحوه بازاریابی مدرن نهیدر زم یمثبت اریآثار بس و

  داشته باشد.
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 تحقیق روش

حاضر از استراتژی استقرایی به منظور دستیابی به  پژوهشدر روند 

. مصاحبه پژوهش و انتخاب روش کیفی داده بنیاد استفاده گردید اهداف

ستاره  3های ممتاز )مدیران هتل نفر از 21شوندگان در این پژوهش را 

سال  11ستاره( استان آذربایجان شرقی با سابقه بیش از  5و 4تاپ، 

روش با  سال سابقه مدیریت هتل ، تشکیل می دادند  که 5بط و کار مرت

عنوان نمونه انتخاب  به گیری هدفمند از نوع بیشینه تغییراتنمونه

البته در روش انتخاب نمونه، روش گلوله برفی نیز استفاده شد ؛ شدند

  فرایند انتخاب نمونه ادامه پیدا کرد.« اشباع نظری»و تا محدوده 

ها استفاده شد و ی دادهآورجمعه ساختار یافته برای از مصاحبه نیم

 25برای انجام هر مصاحبه حداقل مصاحبه تخصصی انجام گردید.   21

دقیقه به طول  67دقیقه زمان اختصاص یافت و بیشترین زمان مصاحبه 

جهت جلوگیری از پراکندگی مقوله ها و مشخص نمودن چارچوب  انجامید.

 21دن پاسخهای واقعی در مصاحبه ها، تعداد مشترک به منظور بدست آور

طراحی شد که مصاحبه کننده، در طول مصاحبه، به منظور حفظ  سوال

 پژوهش از الگوی کلی مطالب، از آنها استفاده نمود. در طراحی سوالات،

سپس، نحوه . گردید( وام گرفته و اقتباس 2119) کوشه اوغلو و همکاران

و آنچه  مصاحبه شوندگانتوسط  رقابتیهوش  یهاتیکردن فعال یاتیعمل

و بیان  هیتوص در فرایند هوش رقابتی،مشارکت بهتر کارکنان  یبرا

کنندگان مشارکت موافقت س از اعلامنمودند،، مورد بررسی قرار گرفت.پ

( 2سوال) جدول شماره  21 ، مصاحبه با محوریتو انجام هماهنگی لازم

 :انجام پذیرفت
 .سوالات پژوهش2جدول

 د؟ینظر دار ریخود را ز یگونه رقباچ •

 د؟یا دهیشن یدر مورد هوش رقابت یزیچ ایآ •

 ست؟یتجربه شما در مورد آن چ •

 د؟یا دهیآموزش د یهوش رقابت نهیدر زم ایآ •

و  توصیف نمودهرا  ی" باشد، ما هوش رقابتریاگر جواب "خ •

 دیبپرس دیسپس با

 د؟یکن یم ادهیخود پرا در بخش  یهوش رقابت یها وهیش چگونه

. به دییخود به ما بگو یهوش رقابت یها تیدر مورد فعال

 د؟یهست یدنبال چه اطلاعات

بازارها،  ان،ی)رقبا، مشتر یهوش رقابت یها تیچرا از فعال •

 د؟یکن ی( استفاده ماریکارکنان، محصولات، مع

 تی/فعالندهافرآی مورد در ،2 شماره باشد بله جواب اگر •

متمرکز در  ،یرسم ریدر مقابل غ یخود )رسم یرقابتهوش  یها

 .دیی( به ما بگورهیمتمرکز و غ ریمقابل غ

دهد؟  یرا در بخش شما انجام م یعمدتاً هوش رقابت یچه کس •

 تیاز مسئول یرسم یبخش یاطلاعات هوش رقابت یجمع آور ای)آ

 (؟یاست، چه کس نیافراد است؟ اگر چن یشغل یها

 کند؟ یشما چگونه کار م یتهوش رقاب ندیفرآ •

در هتل شما از  یهوش رقابت ندیفرآ ایکه آ دییبه ما بگو •

 و پردازش وجود دارد؟ یساز رهیاطلاعات تا ذخ یجمع آور

 یم ریشما تأث یریگ میتصم ندیبر فرآ یچگونه هوش رقابت •

کند؟  یکمک م عتریسر یریگ میبه شما در تصم ایگذارد؟ )آ

 (تر؟ حیصح ماتیتصم



در هتل خود چه  یهوش رقابت یها تیفعال یدر مورد اثربخش •

به عملکرد بهتر هتل شما  یهوش رقابت ای)آ د؟یکن یفکر م

 (کند؟ یکمک م

که جمع  یکه چگونه اطلاعات نیلطفاً چند نمونه خاص از ا •

کند تا عملکرد خود را  یبه هتل شما کمک م دیکن یم یآور

 د؟یبهبود بخشد، به ما بده

 د؟ینظر دار ریخود را ز یونه رقباچگ •

 د؟یا دهیشن یدر مورد هوش رقابت یزیچ ایآ •

 ست؟یتجربه شما در مورد آن چ •

 د؟یا دهیآموزش د یهوش رقابت نهیدر زم ایآ •

و  توصیف نمودهرا  ی" باشد، ما هوش رقابتریاگر جواب "خ •

 دیبپرس دیسپس با

 د؟یکن یم ادهیود پرا در بخش خ یهوش رقابت یها وهیش چگونه

. به دییخود به ما بگو یهوش رقابت یها تیدر مورد فعال

 د؟یهست یدنبال چه اطلاعات

 

و با ارائه سوال  با مصاحبه شوندگان، به روش حضوریفرایند مصاحبه 

ها از فرد مصاحبه شونده توسط نویسنده اول تحقیق و دریافت پاسخ

رت صوتی ضبط و در زمان مناسب ها به صوانجام پذیرفت. ابتدا، مصاحبه

به منظور رعایت ملاحظات اخلاقي در . به دقت به فایل متنی تبدیل شدند

اي با امضاي پژوهشگر ژوهش، همراه با سؤالات مصاحبه، نامهپ اجراي

كنندگان مشخصات مشاركت، مفاد مصاحبه مبني بر تعهد اخلاقي در نگهداري

برای بررسی به افراد داده شد. ، با امضای محققان و انتشار نكردن آن

پذیری، مقبولیت، انتقالها از چهار معیار روایی و اعتبار داده

استفاده شد. برای بررسی قابلیت  تائیدپذیری، قابلیت اطمینان

ها، نحوه تفسیرها و چگونگی اطمینان، تمامی جزئیات مربوط به مصاحبه

بررسی تائیدپذیری، فرایند پژوهش دقیقا ثبت و نگهداری شد. به منظور 

ها توسط افراد دیگر )غیر از مصاحبه شوندگان( نیز ها و یافتهداده

مورد بررسی قرار گرفت، به عبارت دیگر، از روش کثرت گرایی در محقق 

استفاده شد. در این روش فرد دیگری همزمان با پژوهشگر فرایند را 

بازبیني ز ا پیگیری و ارزیابی نمود. به منظور بررسی اعتبارپذیری

براي  در تحقیق استفاده شد. نظرانصاحبنظر  كنندگان و مرورمشاركت

علاوه بر اینكه متن مصاحبه و كدهاي مستخرج از  اعمال این روش،

هاي نهایي نیز گذاشته شد، یافته كنندگان در میانها با مشاركتمصاحبه

مصاحبه  اهخبرگان قرار گرفت كه با آنو  در اختیار تعدادي از متخصصان

نظر آنان مورد ارزیابي قرار گرفت. همچنین برای و  به عمل آمده بود

 نتایج نهایي با چند نفر ازهای پژوهش، تائیدپذیری یافته بررسي

در میان گذاشته شد و ه شوندخبرگان خارج از گروه مصاحبه و متخصصان

ا ها بنتایج تحلیل داده. بررسي قرار گرفت ها موردمیزان توافق آن

طی سه مرحله  مکس کیو دی ای()افزار تحلیل کیفی استفاده از نرم

 کدگذاری باز، محوری و انتخابی به دست آمد. در مرحله کدگذاری باز

گذاری های مربوط به موضوعِ مطالعه، با بررسی دقیق، نامدادهو محوری، 

پارادایمی  یبا به کار بردن یك الگوبدین منظور  بندی شدند.و مقوله

گر، راهبردها و پیامدها امل شرایط علّی پدیده، زمینه، شرایط مداخلهش

کدگذاری انتخابی به فرایند انتخاب مقوله محوری، پیوند انجام شد. 

ها است. یکی از گذاری روابط آنها و ارزشمند آن با دیگر مقولهنظام

اهداف کدگذاری انتخابی تدوین الگو است. به منظور تدوین الگوی 

، از بین داریو صنعت هتل  یاقامت یدر واحدها یرقابت یهوشمند یممفهو

های استخراج شده از مرحله کدگذاری باز و محوری، یک مقوله به مقوله

ها در ارتباط عنوان  مقوله محوری )مرکزی( انتخاب شد و سایر مقوله
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ای است که با آن قرار گرفتند. مقوله محوری یک صورت ذهنی از پدیده

 فرایند را تشکیل می دهد.اساس 

 هایافته

 یدر واحدها یرقابت یهوشمند یمفهوم یالگوهدف پژوهش حاضر ارائه 

 جانیاستان آذربا یهاداری  )مورد مطالعه: هتلو صنعت هتل  یاقامت

کنندگان پژوهش، نتایج حاصل از در نتیجه نظرهای مشارکت بود. ی(شرق

داری در جدول ی در صنعت هتلکدگذاری محوری عوامل علی هوشمندی رقابت

 .( آمده است3)

 

 یشرایط عل   یمحور یکدگذار. 3جدول

 شاخص مولفه پارادایم

 مقوله علی

دیده 

بانی 

 هاهتل

توسعه  یبرا قیالگوها و تحق ییشناسا

 یتکنولوژ

تعیین درامد هتل بر اساس تفاوت و نوع 

 بندی گردشگرانتیپ

 ای یاحتمال یو ضررها دهایتهد ییشناسا

 بانیرق یفعل

 یگذار متیق یها استینسبت به س یگاهآ

 یبرا بانیرق کیاستراتژ یپروژه ها ییشناسا

 یاحتمال دیخدمات جد ییشناسا

 یو ارائه روش خنث بیرق یاستراتژ صیتشخ

 یساز

 یطیو فرامح یطیمح یبازارها زیآنال

 منحصر نمودن خدمات هتل

 یمجاز یبکه هادر بستر ش قاتیانجام تحق

 رقبا یبررس یبرا

مدیریت 

ارتباط 

با 

 مشتریان

 انیدر مشتر یزشیانجام خدمات انگ

بر بهبود  یمبتن یتیریمد ستمیساستقرار 

 مستمر

 جادیا یبرا انینوع مزاج مشتر ییشناسا

 یوفادار

 انیمشتر میتکر یروش ها شیافزا

گردشگران  یشتیو مع یاقتصاد تیدرک وضع

 یحیتفر

 اظهارنشده مهمانان یازهاینشناسایی 

ایجاد بانک اطلاعاتی و ارائه اطلاعات صحیح 

 به مشتریان

 CRMگسترش بازاریابی مبتنی بر 

نیازسنج

 ی

های اقلیمی و نیاز به ارائه قابلیت

 منحصربقردی منطقه

تعیین نیاز و نوع گردشگر )تجاری، 

 توریستی، درمانی، بانوان(

 ق اتحادیه گردشگری با دانش روز دنیاتطاب

 
اساس  برگردد. ای ارائه می( کدگذاری محوری شرایط زمینه4در جدول )

 نیتعامل بیی از قبیل ایجاد هاپژوهش، شاخص هیثانو یکدگذار جینتا

اصلاح پلتفرم ، نگیاستقرار  پلتفرم مارکت، در جذب گردشگر یاستان



ی، سازیخصوص، ت ناسالم با رقباعدم رقابی، فرهنگ راثیو م یگردشگر

تحت  یهاجامعه هتلداران و مجموعه ییهم افزای، رفع موانع فرهنگ

 نقاط ضعف یهم تراز و همپوشان یاتحاد هتل های، نظارت سازمان گردشگر

انتخاب هوشمندی رقابتی مدل  یدر طراح یانهیزم یهابه عنوان مقوله

 شدند.

 

 ایزمینه شرایط یمحور یکدگذار. 4جدول

پاراد

 ایم
 شاخص مولفه

مقوله 

زمینه

 ای

 توانمندی

 در جذب گردشگر یاستان نیتعامل بایجاد 

 یفرهنگ راثیو م یاصلاح پلتفرم گردشگر

 رقابت سالم با رقبا ایجاد

 یساز یخصوص

 یرفع موانع فرهنگ

 هم افزایی

های هم افزایی جامعه هتلداران و مجموعه

 دشگریتحت نظارت سازمان گر

نقاط  یهم تراز و همپوشان یاتحاد هتل ها

 ضعف

زیرساخت 

های رسانه

 اجتماعی

اطلاعاتی و  مختلف یابزارهااستفاده از 

 یاجتماع یاز رسانه ها

مهمانان تجربه و نظرات  یاشتراک گذار

 در شبکه اجتماعی

و جلب توجه مخاطبان در ارائه تخفیف 

 پلتفرم ها

 انیقال اطلاعات به مشترسرعت انت شیافزا

های خرید پنل اختصاصی در سایت

 رزرواسیون

 تبلیغ از طریق اینفلوئنسر مارکتینگ

 

 . شودگر ارائه می( کدگذاری محوری عوامل مداخله5در جدول )
 گر عوامل  مداخله یمحور یکدگذار. 5جدول

 شاخص مولفه پارادایم

عوامل 

 مداخله گر

بروکراسی 

 اداری 

داران به هتل هیاتحاد یریگدر

 یادار یبروکراس

 یعلم یعدم جوانساز

برخورد متعصبانه نسبت به خدمات 

 یگردشگر

 طیبا شرا یبانک لاتیارائه تسهعدم  

 بازپرداخت آسان

ارز و الزام به  افتیدر تیممنوع

 درهایکشور از تور ل جیپول را افتیدر

نامه بر یسخت صدور مجوز برگزار طیشرا

 زنده یقیمفرح  و موس یها

 هتل ها یبرا دینبود سوبس

فقدان 

هماهنگی و 

 یکپارچگی

 جامعه هتلداران نیب یعدم هماهنگ

 یانسان یرویوجود غرور ن

 یانسان یروین یریعدم آموزش پذ
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 شاخص مولفه پارادایم

استان توسط  غیدر تبل یضعف هماهنگ

 یبنگاه خبر

کارفرما با ارت نظ ییعدم همگرا

 هتل ییاجرا تیریمد

 نگیاستقرار  پلتفرم مارکتعدم 

دم وجود نظارت بر حمل و نقل ع

 یاتباع خارج ینیمسافران زم

و  یحیبدهنگام اماکن تفر یلیتعط

 بازار

هوا توسط سازمان  نانهیبدب ینیب شیپ

 یهواشناس

عدم کنترل اخبار گردشگری با تشکیل 

 کارگروه خبری

 

داری، اقدامات هوشمندی رقابتی در صنعت هتل در بررسی راهبردها و

نتایج حاصل از کدگذاری محوری و باز  مربوط به پارادایم راهبردها 

 ( ارائه شده است.6و اقدامات در جدول )

 

 راهبردها و اقدامات  یمحور یکدگذار. 6جدول

پارا

 دایم
 شاخص مولفه

راهب

ردها 

و 

اقدا

 مات

آموزش و 

 استخدام

 آشپزها و پرسنل با مهارت خاص، هاستخدام افراد خبر

دوره  یو برگزار یابیبازار یآموزش مستمر دوره ها

 یبازآموز یها

 آپشنال کرن خدمات یموزش روش هاآ

 ایتراز اول دن دیبا اسات یآموزش منابع انسان

 یبه واحد نگهبان یحرفه ا تیامن یدوره ها یاجرا

 کشور یاز اوضاع فعل یکاهش مشکلات ناش یبرا

تمامی  یبرا یمقدمات یسیزبان انگل یدوره ها یاجرا

 یمهمانان خارج یازهاین عیجهت برآوردن سرواحدها 

 با نظارت وزارت علوم یگردشگر یمراکز تخصص جادیا

ایجاد 

مزیت 

 رقابتی

 تیفیباک یدر حد هتل ها سیرائه سروا

 یجهت گشت شهر یاختصاص یستفاده از خودروا

 هتل یدر معمار یبردن مصالح محل به کار

 هتل زاتیتجه یتراز اول برا یاستفاده از برندها

تولد و سالگرد ازدواج مهمانان  کیمراسم تبر یبرگزار

 اقامت در هتل خیدر صورت تقارن با تار

تبادل  یوجود سامانه عقد قرارداد با آژانس ها برا

 یو خصوص یبا اماکن دولت

 لوکس الیساخت هتل با متر

 نوآوری 

 قیاز طر یآشپز ستمیمخصوص و بروز کردن س یپخت غذاها

 آشپز معروف یریبه کارگ

 ژهیو تیبار با حساس ینیم ییانتخاب مواد غذا

 سبز تیریمد یهتل بر مبنا تیریمد

 و توریست تجاری ستیتور کالیمدمخصوص  جیارائه پک



پارا

 دایم
 شاخص مولفه

 قیم و منفیارائه تبلیغات غیرمست

 

 برندینگ

شهر به صورت فرهنگی و تاریخی ارائه مشخصات 

 در مجموعه  شکل نیفاخرتر

 انیتولد به مشتر کیتبر امکیارسال پ

 منطقه لیاص ییو مواد غذاخدمات، اقلام و ارائه 

 ینرم افزار نظرسنج یطراح

آنالیز 

 هاداده

 استخراج آمار مواد مصرفی

 ها تیربران در سانظرات کا یررسب

 رصد و کنترل کیفیت کاری پرسنل

 هتل یاجتماع یموجود در شبکه ها یهشتگ ها زیانال

 فصول مختلف بر اساس سابقه هتل ینرخ نامه برا نییتع

 یبرا یزیو برنامه ر هیاستخراج نرخ مصرف مواد اول

 گرید یماه ها

 مایقطار و هواپ طیتعداد فروش بل یبررس

 

های ر بررسی راهبردها و اقدامات در زمینه هوشمندی رقابتی در هتلد

ها نشان داد تراز اول استان آذربایجان شرقی، نتایج حاصل از مصاحبه

های آموزش و استخدام، ایجاد مزیت رقابتی، نوآوری و برندینگ که مقوله

ی هوشمندالگو  یطراحگیرد.  بررسی پیامدهای ها صورت میو آنالیز داده

 شود. ( مشاهده می7داری در جدول )رقابتی در صنعت هتل

 

 پیامدها   یمحور یکدگذار. 7جدول

 شاخص مولفه پارادایم

 پیامدها

مهندسی 

 محیط بازار

 طیسرعت کسب اطلاعات از مح شیفزاا

بحران در ارائه  تیریتوجه به مد

 خدمات

سهم  شیافزا یبرا یزیتوجه و برنامه ر

 بازار

واکنش بینی وقایع غیرمنتظره و پیش 

 یسازمان راتییبه تغ عیسر

 تیریمد

 یمنابع مال

 و نامشهود یکاهش اتلاف منابع ماد

 یآموزش ینوآور یبودجه برا صیتخص

 بلندمدت یگذار هیسرما یارتقا

آگاهی از 

 وضعیت رقبا

 اهداف رقبا ینیب شیپ

 ینفوذ رقابت یها یاستراتژ ییشناسا

 و ترویج رقابت پایدار ایجاد

 یابیارز نهیبودن در زم شگامیپ

 یرقابت

توسعه 

 شایستگی

فناورانه  یها تیظرف یبه روز رسان

 سازمان

ارائه خدمات  یی و توجه به توانا

 دیجد یفناور

 یسازمان تیریمد یها کیتوسعه تکن

 رییکارکنان از تغ یآگاه شیافزا
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 مقوله علی
 هادیده بانی هتل

مدیریت ارتباط با 
 مشتریان

 نیازسنجی

 ایمقوله زمینه
 توانمندی

 هم افزایی
 های اجتماعیزیرساخت رسانه

محوری  پدیده

 )اصلی(
ایجاد فرایند سیستماتیک در 

 مدیریت هتل
 تقابل  و کاهش هم افزایی 

 های مداخله گرمولفه
 سی اداریبروکرا

 فقدان هماهنگی و یکپارچگی

 

 و اقدامات راهبردها
 آموزش و استخدام
 ایجاد مزیت رقابتی

 نوآوری
 برندینگ 

 هاآنالیز داده

 پیامدها

 مهندسی محیط بازار
 مدیریت منابع مالی

 آگاهی از وضعیت رقبا
 توسعه شایستگی

 
کد  192از مرحله کدگذاری باز و محوری،  بر اساس کدهای استخراج شده

بندی شدند. مقوله مولفه دسته 17شاخص استخراج شد که به  22باز و 

ی روند پژوهش است، به ای است که پایهمحوری یک صورت ذهنی از پدیده

ها تر از سایر مقولهها انتزاعییک از پارادایمدلیل اینکه هیچ

ناسب با موضوع تحقیق انتخاب شد. نبودند، برای پدیده محوری نام مت

حال با توجه شرایط گزینش مقوله محوری )مرکزی( در فرایند کدگذاری 

های استخراجی از کدگذاری باز انتخابی به صورت ذهنی و بر اساس مقوله

در  یرقابت یهوشمند یمفهوم یدهنده الگونشان( 1) شکلو محوری، 

 است.داری و صنعت هتل  یاقامت یواحدها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
و صنعت   یاقامت یدر واحدها یرقابت یهوشمند یمفهوم یارائه  الگو. 1شکل 

 داریهتل

 بحث

مدل سازی هوشمندی رقابتی برای ارتقا عملکرد و کسب مزیت رقابتی در 

داری از اهداف پژوهش حاضر بود. نتایج حاصل از بخش کیفی صنعت هتل

تماتیک در مدیریت هتل و پژوهش نشان داد که ایجاد فرایند سیس

افزایی و کاهش تقابل شاخص محوری تدوین الگوی هوش رقابتی است که هم

ها و مدیریت ارتباط با مشتریان بانی هتلمعلول عواملی از قبیل دیده

توان گفت امروزه اطلاعات لازم در مورد در تبیین نتایج حاصل میاست. 

به خوبي در های رزرواسیون تهای اجتماعی و وبسایها از طریق شبکههتل

از اي سابقهطور بيها بهگیرد و آنقرار ميمهمانان و مسافران اختیار 

ترین دلیل این شاید مهم (.1396)ارغا و شیری،  حق انتخاب برخوردارند

خدمات بهتر ها و رقابت اماکن اقامتی برای ارائه هتلموضوع، تنوع 

مهمانان به یک  حاضر وفاداري باشد. در حالمسافران و گردشگران به 

 خدمات هتل و فضای آن رضایت وي از اماکن اقامتی از قبیل هتل و 

و  است به خود مشغول كردهرا  عنوان دو عامل اساسي، ذهن مدیرانبه

 داریهتلهاي مدیران موفق در صنعت جزء برنامهعامل،  تحقق این دو

داري و رضایت مشتري وظیفه تحصیل وفا، است. مدیریت ارتباط با مشتري



براي پاسخ به (. 2119و همکاران،  1رد )جواناماستارا بر عهده دا

هاي جدید بایست از روشميگردشگران مشتریان و روزافزون  انتظارات

ارتباط با مشتري استفاده شود تا علاوه بر افزایش درآمد و سود، 

شهریور، شود )رنگریز و بایرامی  نیز جلبسافران و گردشگران رضایت م

براي شناخت هرچه بهتر و بیشتر ها و اماکن اقامتی هتلامروزه (. 2119

تجزیه و آوري و هاي جمعها، به دنبال روشهاي آنو سلیقههمانان م

اطلاعات هویتی برای ارائه خدمات تحلیل اطلاعات مهم مربوط به مشتري، 

این صورت  هستند؛ زیرا تنها درو رزرو  فروشهای مناسب مناسبتی، سایت

میسر  ارائه خدمات متناسب با نیاز در طول فصول مختلف  است كه امكان

اماکن اقامتی  ؛ بنابراین لازم است(2121، 2آوا-شد )بلو و بافور خواهد

های مناسبتی مهمانان، ، نوع برخورد، مزاج، سلیقه، تاریخرفتارها

درمانی  )تجاری، سیاحتی،آسایش، وضعیت اقتصادی و معیشتی و نوع سفر 

هاي خود براي تكامل را تحت نظر بگیرند و از یافتهو غیره(  مهمانان 

خدمات همگام با اماکن اقامتی تراز اول دنیا و  تر و ارائه سریع

استفاده كنند. بدیهي است استفاده از سامانه های لوکس و مدرن هتل

یط هم به طور عملي و كارا، تنها در شرامدیریت ارتباط با مشتري آن

انحصاري است، به صنعت توریسم رقابتي میسر است و در كشورهایي كه 

گردانندگان صنعت  بیشتر، از سويفعالیت  دلیل عدم احساس نیاز به

در طرف مقابل، شود. که باید و شاید به كار گرفته نميچنانداری هتل

صاحبان اماکن اقامتی که تحت نظارت هیچ ارگان دولتی برای تامین 

منابع مالی  باید در زمینه مدیریت ر فصول کم تردد نیستند، مهمان د

)ایران زاده، فخیمی آذر و هندحساسیت بیشتري نشان دو مدیریت دانش 

 برحسب استراتژیک یا عدم استراتژیک بودن(  و 1394جداری سفیدگری، 

همت ارائه خدمات نهایی، به جذب مهمانان موردنظر در فرآیند راهبرد 

افزایش هزینه ناشی از عدم دسترسی به تکنولوژی اثرات تا از  گمارند

تورم )ریاضی نیا و و افزایش  (1394)علوی متین و طلوعی،  روز دنیا

یت پذیری لمسئوکاهش (، نبود شرایط اقتصادی بهینه، 1392دیزجی، 

ت سازمانی ) لاجتماعی ناشی از عدم حمایت سازمانی ادراک شده و عدا

از سوی دیگر، عدم توان طراحی مصون بمانند.  (1411قدرتی و همکاران، 

تعامل، مجود موانع فرهنگی، بروکراسی  عدم وجود خدمات نوین، و توسعه 

های مختلف، های ارگانهنجارهای مبتنی بر همکاریادرای پیچیده و نا

افزایش کیفیت خدمات از عوامل اصلی در و  دیریت تعارض با مشتریم

در وشمندی رقابتی مدنظر قرار گرفتند. الگو در زمینه ه زمینه طراحی

ارتباطى موجب تحولات نوین های هاى اخیر، توسعه و گسترش فناوریدهه

روز بر اثرات آن شگرفى در تمامى زوایاى حیات اجتماعى شده و روز به

های آوریشود. همچنین به باور بسیاری از محققان، توسعه فنافزوده می

دیده است تا حیات و زندگى بشرى وارد عصر اطلاعاتی و ارتباطى موجب گر

هاى قبل، یعنى عصر ها و شرایط این دوره با دورهجدیدى شود که ویژگی

شامل تعامل و سیستماتیک بودن فرآیند شود.  صنعتى بسیار متفاوت

بالادست خارجي رقبای هایي است كه دانش و اطلاعات راهبردی را از فعالیت

اماکن كند. چنین عنوان شده كه و یكي میبه دست آورده، تسهیم كرده 

های دیگری را هتلگیرند، هایي را به کار ميكه چنین فعالیتاقامتی 

ها پشت سر خواهند گذاشت؛ زیرا آنرا  كمتري دارندکه اتحاد و انسجام 

آورند سازی بهتري از اهداف و فرآیندهاي كسب و کار به دست ميهم ردیف

 كنند. و متناسب مي ها را هماهنگ ساختهو آن

 

                                                 
1. Juanamasta 
2. Blue & Baffour-Awuah 
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 گیرینتیجه

هوش رقابتی، رویکرد کاربردی به  مطابق با اهداف مطرح شده در زمینه

وظیفة ارزیابي این صورت است که هر کدام از واحدهای تجاری و موسسات، 

 واز طریق بررسي تغییرات در ساختار  را تكامل استراتژي رقابتي

دنبال را  صنعتوجود آمده در های به آورینو محصولات جایگزین جدید و

گذاري هاي قیمتگاهي از سیاست( و با تکیه بر آ2121، 1نمایند )پریمکمی

هاي توسعه و محصولات )قیمت تمام شده و قیمت محصولات رقبا(، سیاست

 جانشین رقبا )تقاضا براي محصولات مشابه و محصولات مكمل رقبا(، آگاهي

 ستمیش بیني فروش و اطلاع از سیاطلاعات مربوط به فروش رقبا )پ از

فروش رقبا( و آگاهي از سیستم اطلاع رساني رقبا )استفادة رقبا از 

نمایند )هیرزتوسکی و تمرکز میاینترنت و سیستم اطلاعاتي رقبا( 

(. به بیان دیگر،  با 1411؛ اسگندری و همکاران، 2121، 2بالگئو

هوشمندي  ی و استفاده ازهای فعلجایگزینِ نمونه هايِ تكنولوژيبینی پیش

هاي ها، پژوهشها، نشریهگردآوري اطلاعات از مقاله بهتكنولوژیكي، 

پردازند میها، هنجارها و فرایندهاي صنعتي كاربردي و بنیادي، روش

 لیتحل کیبه طور معمول، (. همچنین، 2112، 3)سان، سان و استرانگ

انجام  رقبا یابتهوش رق اب ،محصول یابیبازار یهامیتوسط ت یرقابت

شود و گذاشته میبه اشتراک  مطبوع، سازمان یبرا هاافتهیسپس ، شودیم

 یاستراتژ یریگمیتصم یبرا میتوسط هر ت لیو تحل هیحاصل از تجز نشیب

و  آوریجمع با(. 2112، 4)وانی و جابین شودیآگاهانه استفاده م

 عیصناو  ندگانکننی، تأمانیاستفاده از اطلاعات در مورد رقبا، مشتر

 یبرا یریگمیتصم ندیاز فراتوانایی این را خواهد داشت تا ، بیرق

(؛ 2121، 5ی نماید )علی و انوربانیرقابت سازمان پشت شیافزا

ها نیازمند بالا بردن هوش رقابتی خود هستند  و بنابراین سازمان

تری برخوردارند، توانایی هایی که از هوشمندی رقابتی پائینسازمان

خوش تغییرات قا در عرصه رقابت را نخواهند داشت و پس از مدتی دستب

(. از این رو 2119، 6گردند )دوی و دارمامحیطی و ترک عرصه رقابت می

ی، هوش رقابت تیبر قابل هیتوانند با تکیها مسازمانواحدهای تجاری و 

را شناسایی نموده و به اتخاذ  یرونیو ب یدرون داتیها و تهدفرصت

مبنا اتخاذ  نیخود را بر هم مبادرت ورزند )  کیاستراتژ ماتیتصم

 (. 2121، 7)کاوالو و همکاران ندینما

هوشمندی  توان چنین بیان کرد که یكپارچگي استراتژينهایت می در

ها و دانش مرتبط فرآیندي از اكتساب و تقسیم اهداف، برنامهرقابتی، 

وجود واحد و دپارتمان  است. ارائه خدمات بهینه  هايبا استراتژي

سازی میان تصمیمات سطح كسب به منظور بهبود هم ردیفهوشمندی رقابتی 

، شامل اهداف عملكردي و آرایش منابع موردنیاز هتل و کار و سطح

استخراج نرخ مصرف مواد اولیه، تعیین درصد اشغال، تعیین نرخ نامه 

های ثابت و برای فصول مختلف با توجه به سابقه هتل، مدیریت هزینه

است. به طورکلي نامشهود، تعیین ساعات بهینه ارائه خدمات هتل و غیره 

مطرح شده در واحد هوشمندی رقابتی مستلزم   یكپارچگي استراتژي

جذب مهمان، تامین مواد مصرفی و روشهای نوین  یكپارچگي استراتژیك

 وری ارتباطاست که مستقیما با عملکرد سازمانی و بهره بازاریابی

ر سطوح مختلف سازمانی مقولاتی هوشمندی رقابتی د در بحث اجرایدارد. 

                                                 
1. Primc 

2. Hristovski & Balagué 

3. Sun, Sun & Strang 
4. Wani & Jabin 

5. Ali & Anwar 

6. Dewi & Darma 
7. Cavallo et al.  



کردن  نهانسانی، فرایندی، ساختاری و همچنین نهادیمنابع مانند 

همچنین توجه ویژه  شود.میمطرح  راهبردهاجهت اجرای موفق  هااستراتژی

، تخصیص منابع، هااستیهای سالانه، تدوین سعواملی چون تعیین هدفبه 

غییر و تجدید ساختار و مهندسی مجدد، تجدیدنظر در پاداش و ت

انگیزشی، کاهش مقاومت در برابر تغییر، تقویت فرهنگ  یهابرنامه

و عملیاتی، تشکیل واحد  خدماتی، تطبیق فرایندهای تحولاتپشتیبانی از 

نقش اساسی دارند.   ،زیآمتیمنابع انسانی اثربخش جهت اجرای موفق

ی در عامل اثربخش نیمطابق با استاندارد مهمتر تیفیبدون شک ارائه ک

از این رو، در زمینه موانع موجود در زمینه جذب است.   صنعت گردشگری

داری، لازم است مسئولین گردشگر،  با وجود امکانات کافی در زمینه هتل

های مرتبط به این باور ربط در سازمان گردشگری و سایر سازمانذی

های حمل و نقل، امور علاوه بر خدمات هتل، بخش برسند که لازم است

فرهنگی، صدور مجوز برگزاری مسابقات ورزشی متناسب با اقلیم، 

های مفرح و شاد های محلی، برگزاری برنامهو فستیوال برگزاری جشنواره

های بهینه جهت فراهم نمودن همراه با موسیقی، فعال شوند و سیاست

های بوم امکان سنتی و قدیمی به اقامتگاهشرایط آسان به منظور تبدیل 

ها در کشور توسط افراد متخصص گردی تدوین نمایند. همچنین، اداره هتل

ای کاهش یابد و زیرنظر سازمان گردشگری انجام گیرد تا مدیریت سلیقه

این موضوع نیز، تشکیل واحد هوش رقابتی را در هر هتل از طریق افراد 

 داند. ری میخبره و آموزش دیده را ضرو

هایی همراه بود های دیگر با محدودیتانجام این پژوهش، همانند پژوهش

شده توان به نبود پشتوانه علمی کافی و دانش بومیکه از آن جمله می

تازگی و جوان بودن موضوع داری؛ هوشمندی رقابتی در صنعت هتل پیرامون

 یزهحوه در شدم انجت اگی مطالعادگسترو کندگی اپر ؛ سازیازنظر مفهوم

ود محده لحاظ محتوایی و داری بهتلمدل مورد بررسی در پژوهش در صنعت 

هوشمندی مدل حی اطرف با هده شدم نجااخلی ت دامطالعااد تعددن بو

اشاره کرد. بر اساس نتایج تحقیق به مدیران رقابتی در صنعت گردشگری 

های اصلی ه شاخصشود بپیشنهاد میها اماکن اقامتی و هتلو کارشناسان 

و پایه ارائه شده در مدل پژوهش، نظیر مدیریت سطوح ارتباط مشتری 

شود در بخش مدیریت ارتباط رو پیشنهاد میتأکید بیشتری ورزند. از این

ارائه و چگونگي خدمات سازی اطلاعات فراهم( 1مواردی شامل  با مشتری

بالقوه پیش از  شناسایي مشكلات( 3خدمات؛  پشتیباني( 2؛ آن و دریافت

مهمانان؛ ایجاد سامانه کاربرپسند براي ثبت شكایات ( 4 ها؛بروز آن

بینی پیشرسانی براي هر مشتري بر اساس طراحي راهبرد خدمت( 6

منظور بهبود در بههمچنین شود. توصیه میها و انتظارات وي نیازمندي

ریزی و ایجاد هماهنگی بین اماکن اقامتی و سازمان گردشگری، برنامه

کاهش بهره بانکی به منظور کاهش ( 1اجرایی نمودن عواملی از قبیل 

( 2فصول مختلف؛ در مدیران هتل در روزهای کاهش گردشگران دغدغه 

های رزرواسیون سایتدهی مؤثر و سریع توسط پذیری و پاسخایجاد تعامل

در خصوص شود. های جدید ارتباطی پیشنهاد میاز طریق ایجاد پلتفرم

ایجاد واحد هوشمندی  های نگرشی وفاداری مشتریان از طریقفزایش شاخصا

پلتفرم بازارابی، توسعه و تحقیق و آنالیز شود، پیشنهاد میرقابتی 

های ا هدف به دست آوردن درک عمومی و پذیرش انجام پذیرد. یافتهداده ب

 ،يمل کلیداتا با شناسایی عوکند میکمک گردشگری صنعت به این پژوهش 

ایجاد واحد هوشمندی رقابتی در  ثربخشیوری و اسازی، بهرهپیادهبرای 

ین های ایافتهصنعت گردشگری اقدامات لازم را انجام دهند، همچنین 

تا کند میکمک داری هتل و فعال در حوزه صنعتعالی ان هش به مدیروپژ

در هوشمندی رقابتی  اثربخشیبه رت به بهترین صورا نند منابع ابتو
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ابعاد هوشمندی  همچنین با شناساییو هند ص دختصااگردشگری ت صنع

رت و نظاخوبی ها را بهده و آنمل تمرکز کراین عوروي ابر رقابتی، 

 د.نل نمایکنتر
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Presenting a Conceptual Model of Competitive Intelligence in Accommodation 

Units and the Hotel Industry (Case Study: Hotels in East Azerbaijan Province  (  

Abstract: 
Background/Objective: competitive intelligence, by collecting and using information about 

competitors, customers, suppliers and competing industries, has the ability to support the 

decision-making process to increase organizational competitiveness. The purpose of the research 

is to design and compile a conceptual model of competitive intelligence in accommodation units 

and the hotel industry. 
Method: The current research is developmental-applicative in terms of its purpose and was 

conducted using the foundation data method with the Strauss-Corbin approach. The participants 

of this research were all the managers of 5, 4 and 3 star hotels in East Azarbaijan province and 

university faculty members. The method of data collection was semi-structured interview. 

MaXQDA software was used for data analysis. 
Findings: The conceptual model showed that the causal factors affecting the creation of 

competitive intelligence in the hotel industry are hotel monitoring, customer relationship 

management, and needs assessment. The results of the selective coding showed that the factor of 

creating a systematic process in hotel management and reducing confrontation and creating 

synergy are the central categories. 
Conclusion: The implementation and use of competitive intelligence in the tourism industry 

causes growth in the competitive position of business, which requires attention to the identified 

effective factors. 
 

 Key words: Consequences of competitive intelligence, Drivers of competitive intelligence, 

Strategies, Grounded theory approach, Hotel industry. 


