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  چکیده
آوري و استفاده از اطلاعات در مورد رقبا، مشتریان،  رقابتی، با جمع هوشزمینه و هدف: 

گیري براي افزایش رقابت سازمانی  کنندگان و صنایع رقیب، توان پشتیبانی از فرایند تصمیم تأمین
طراحی و تدوین الگوي مفهومی هوش رقابتی در واحدهاي اقامتی و را دارد. هدف پژوهش، 

  داري است.  صنعت هتل
کاربردي بوده و به روش داده بنیاد با رویکرد -اي پژوهش حاضر از لحاظ هدف توسعه روش:

 3و  4، 5هاي  کنندگان این پژوهش، کلیه مدیران هتل استراس کوربین انجام شده است. مشارکت
ستاره تاپ استان آذربایجان شرقی و اعضاي هیئت علمی دانشگاه بودند. روش گردآوري 
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ها از نرم افزار مکس کیو دي اي  ساختار یافته بوده و براي تحلیل داده ها، مصاحبه نیمه داده
  استفاده شده است. 

الگوي مفهومی نشان داد که عوامل علّی مؤثر بر ایجاد هوش رقابتی در صنعت  ها: یافته
بوده و نتایج حاصل  "ها، مدیریت ارتباط مشتریان و نیازسنجی بانی هتل دیده"داري،عبارت از  هتل

و  "ایجاد فرایند سیستماتیک در مدیریت هتل"از کدگذاري انتخابی نشان داد که عوامل 
  گردند.به عنوان مقوله محوري محسوب می  "کاهش تقابل و ایجاد هم افزایی"

سازي و استفاده متعاقب از هوشمندي رقابتی در صنعت گردشگري، سبب پیاده گیري: نتیجه
شود که این امر نیازمند توجه به عوامل موثر شناسایی شده  عیت رقابتی تجارت میرشد در موق

  است. 
هاي هوش رقابتی، راهبردها، داده  : پیامدهاي هوشمندي رقابتی،  پیشرانهاي کلیدي واژه 

  داري. بنیاد، صنعت هتل
  JEL :M14.M31طبقه بندي 

 مقدمه  .1

فضاي کسب و کار به واسطه ورود روزافزون امروزه، ایجاد تغییرات تأثیرگذار و تحولی در 
ترین  رقباي جدید، ارائه محصولات و خدمات نوین از طرف رقباي فعلی، یکی از اصلی

). از طرفی، گردشگري، به 2018، 1شود (استویانوا و آنگلوا ها محسوب می هاي سازمان چالش
شگرفی در سیماي زمین، هاي انسانی در عصر حاضر، تغییرات  ترین فعالیت عنوان یکی از مهم

ها به وجود آورده است؛ لذا ایجاد  اوضاع سیاسی، اقتصادي، فرهنگی، منش و روش زندگی انسان
مزیت رقابتی در واحدهاي ارائه دهنده خدمات گردشگري، همچون ویژگی خدمات، به 

که حتی  گذاري یا انتخاب استراتژي، احتمال دارد تداوم نداشته باشد، به طوري روزرسانی، قیمت
تواند نقش کلیدي در این پروسه ایفا نماید. واحدهاي تجاري، خدماتی  یک عامل نامشهود نیز می

ها،  ها، چالش بایست به فرصت ها براي مقابله با این موضوع و ارائه راهکار مناسب، می و سازمان

_____________________________________________________ 
1 - Stoyanova & Angelova 
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). از 2020، 1هاي ناشی از محیط خارجی پاسخ دهند (دوان، سائو و ادواردز خطرات و محدودیت
آوري هر چه بیشتر اطلاعات،  فراوانی اطلاعات در دنیاي امروز موجب شده تا  بجاي جمعطرفی، 

گیري از اطلاعات و تبدیل آن به هوشمندي کاربردي جهت هدایت  تمرکز بر بهره
در این راستا و با عنایت به اینکه ).  2021، 2هاي سازمانی باشد (رنجام، و فاروپان گیري تصمیم

هاي خدمات  گردد و شرکت ترین صنایع دنیا محسوب می عت گردشگري، یکی از رقابتیصن
گردند؛ لذا جهت ماندن  صورت پیوسته و روزافزون وارد این عرصه از رقابت می گردشگري به

توانند با کمک گرفتن از  در گردونه رقابت و افزایش مشتریان، مدیران ارشد این واحدها، می
رقابتی، از نظر خدمات و تغییر الگوي رفتار مسافران و گردشگران، عوامل ایجاد مزیت 

داري فراهم نمایند  ها را افزایش دهند و  امکان درآمد بیشتر را براي صنعت هتل مندي آن رضایت
و با بالا بردن کیفیت خدمات، به لحاظ موقعیتی مزیت رقابتی کسب نمایند. در همین راستا، این 

هاي هوش رقابتی مورد استفاده مدیران و یا سرپرستان و ررسی شیوهمطالعه، تلاشی براي ب
همچنین، توسعه و ارائه الگویی، جهت سنجش و ایجاد هوشمندي رقابتی در هتلهاي تراز اول، 

  گردي بوده است.بوتیک هتلها، اماکن بوم
  
  مبانی نظري .2

دیران ارشد سازمان را )، به عنوان فرآیند نمایش محیط رقابتی، تمام مCI( 3هوشمندي رقابتی
هاي  ) و تاکتیکR&D4هاي آگاهانه در زمینه تحقیق و توسعه بازاریابی ( قادر به اتخاذ تصمیم

هاي  کند. هوشمندي رقابتی به عنوان یکی از مولفه هاي بلندمدت می گذاري تا استراتژي سرمایه
 5جی تی لب لابراتواربر اساس تعریف هوش تجاري درصدد کسب مزیت استراتژیک است و 

سازي   آوري، فرآوري و ذخیره هوش رقابتی هنرِ یافتن، جمع«، تحت نظر دانشکده مدیریت فرانسه
منظور دسترسی و استفاده کارکنان در تمام سطوح سازمان است تا ضمن  بهها،  اطلاعات و فناوري

_____________________________________________________ 
1 - Duan, Cao & Edwards 

2 - Ranjan & Foropon, 
3 - competitive intelligence 

4 - Research & Development 
5 - GTILAB 
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» دادن به آینده سازمان، از موقعیت موجود نیز در قبال تهدیدات رقابتی نیز حمایت کند  شکل
آوري قانونی  ). هوش رقابتی مؤثر، شامل فرایند پیوسته جمع2018، 1(کالوف، آرکوس و سوداس

گیران است (کالوف و  و اخلاقی اطلاعات و انتقال کنترل شده هوش عملیاتی به تصمیم
هوشمندي رقابتی، «پردازهاي هوشمندي معتقد است:  یکی از نظریه 2گیلاد ). بن2018همکاران، 

کند  و در اختیار دارد، اطلاق  به مجموعه شناخت یک شرکت از محیطی که در آن رقابت می
کند. در  شمار از اطلاعاتی است که روزانه شرکت را بمباران می شود و حاصل آنالیز تعداد بی می

صاویر کامل از وضعیت فعلی و آینده صحنه رقابت پیشروي مدیران قرار پرتو این دانش؛ ت
، 4).  لئونارد فالد2020، 3روبلس و همکاران-(لوپز» گیري کنند گیرد تا بتوانند بهتر تصمیم می

کند  و  ها و تهدیدها تعریف می هاي هشدار دهنده در مورد فرصت هوشمندي رقابتی را سیگنال
). 2019، 5تی جاسوسی یا دزدي اطلاعات نیست (مک لین و وودزبمعتقد است هوشمندي رقاب

، باید بین اطلاعات و هوشمندي تفاوت قائل شد؛ اطلاعات، متناظر با واقعیات، 6به زعم کاهانر
بندي شده درباره مصادیق گوناگون است؛ اما هوشمندي،  هاي طبقه شامل اعداد، آمار و داده

گیري به هوشمندي نیاز دارند نه  راي فرآیند تصمیماطلاعات تحلیل شده، است. مدیران ب
اطلاعات. برخلاف مدیریت دانش که روي عوامل داخلی تمرکز دارند، هوشمندي رقابتی بر 
اتفاقات و رویدادهاي خارجی متمرکز است. یکی از اهداف کلیدي در هوشمندي رقابتی، 

ی را دنبال کنند که موجب حفظ دهد، اهداف گیران اجازه می هشدار به موقع است که به تصمیم
 ابعاد هوش رقابتی در حالت کلی شامل چهار بعد اصلی). 1399ها شود (درگی،  مزیت رقابتی آن

است (کوش  1و راهبردي اجتماعی 9، فناوري و تکنیک8، وضعیت رقبا7وضعیت بازارآگاهی از 

_____________________________________________________ 
1 - Calof, Arcos & Sewdass 

2 - Ben Gilad  
3 - López-Robles et al. 

4-Leonard Fuld  
5 - McLeana & Woodsb 

6 - Kahanar  
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8 - competitors' situation 
9 - technology and technique 
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کنندگان،  یداران، توزیع در بازارِ هوشمند امروزي، اطلاعات خر)؛ لذا 2020، 2اوغلو و همکاران
ي محصولات، خدمات، مشتریان و شرکا،   ها، توسعه کنندگان، پیمانکاران، نوآوري تأمین

)؛ به 2021، 3گیرد (کومار، کار و ایلاواراسان گردآوري و مورد تجزیه و تحلیل قرار می
کوچک و هاي  ها، به افزایش اثربخشی سازمان که عملکرد خوب در هر یک از این حوزه طوري

متوسط منجر می شود. به عبارت بهتر، ظرفیت به کارگیري و آزادسازي پتانسیل ابزارها و 
آمیز هوش رقابتی، منجر به  هاي کلان داده به عنوان دو بازوي اصلی هدایت موفقیت تکنیک

  ). 2021شود ( رنجان و فاروپان،  هاي هوشمندي رقابتی می اتخاذ و اجراي استراتژي

هاي خدمات گردشگري  تحقیقاتی در زمینه بررسی هوشمندي رقابتی در شرکت در بررسی خلا
هاي گوناگونی در راستاي تعیین فرایند هوشمندي رقابتی در  ها، پژوهشگران مختلف، مدل و هتل

 6). پلیزیر و ننژله2021، 5؛ ساهین و بیسون2022، 4اند (اورعی هاي دیگر، ارائه داده سازمان
، »به سمت مدل جهانی فرآیند هوش رقابتی: تحقیقات دست اول«عنوان  ) در پژوهشی با2013(

در پی رسیدن به به یک مدل فرایند هوش رقابتی، از طریق بررسی ادبیات موجود مربوط به هوش 
هاي فرایند هوش رقابتی، به این نتیجه  رقابتی، بررسی اهداف شناسایی و تجزیه و تحلیل مدل

ل اطلاعات و مراحل پردازش اطلاعات در هوشمندي رقابتی، رسیدند که بین تجزیه و تحلی
سردرگمی وجود دارد و در بسیاري از موارد، مشاهده نمودند که در اکثر مواقع، فرایند اطلاعات 

شود و همچنین ضبط و ذخیره اطلاعات بدون  با تجزیه و تحلیل اطلاعات اشتباه گرفته می
ها  کافی در فرایند هوشمندي رقابتی در میان شرکتگیرد و از این منظر، ش سازي شکل می مرتب

) در تحقیقی مروري به ارائه مدل مدیریت استراتژي 2017( 7وجود دارد. شوجاهات و همکاران

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 - social strategic  

2 - Köseoglu et al.  
3 - Kumar, Kar & Ilavarasan 

4 - Oraee 
5 - Sahin & Bisson 

6 - Pellissier & Nenzhelele 
7 - Shujahat et al. 
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ها به کسب مزیت رقابتی بر  مبتنی بر مدیریت دانش و هوش رقابتی پرداخت. در پژوهش آن
) در 2019( 1کوش اوغلو و همکاران اساس دانش و منابع اطلاعاتی تاکید گردید.  به علاوه

ها واقع در هنگ کنگ را جهت عملیاتی نمودن  پژوهشی به بررسی اطلاعات رقابتی هتل
هاي  ها، بررسی شیوه فرایندهاي مدیریتی مورد بررسی قرار دادند. در واقع، هدف مطالعه آن

ا بود تا بتواند مدیران و ه استفاده از هوشمندي رقابتی در میان مدیران میانی و یا سرپرستان هتل
ها مدلی جامع که برایند و پیشایند  پژوهشگران آینده را راهنمایی کند. با این وجود در تحقیق آن

استخر «ها باشد، ارائه نشد و صرفا به بررسی اجزاي  حاصل از اجراي فرایند هوش رقابتی در هتل
بر درك چگونگی انتخاب ها، مطالعات آینده باید  پرداخت. از نظر آن» 2هوش رقابتی

هاي هوشمندي رقابتی  هاي هوش رقابتی و نحوه تأثیرگذاري انتخاب هاي مختلف روش ویژگی
). مرور 2019ها متمرکز باشد (کوش اوغلو و همکاران،  بر تصمیمات و عملکرد آن ویژگی

دهد که در زمینه ارائه مدل مفهومی هوش رقابتی به صورت  مطالعات دیگر نیز نشان می
ختصاصی براي صنعت هتلداري، خلا وجود دارد و تاکنون پژوهشی اختصاصی در زمینه ارائه ا

الگویی کامل و جامع که بتواند با زوایاي کامل هوشمندي رقابتی را در تاسیسات و موسسات 
دهنده خدمات گردشگري در صنعت توریسم نشان دهد، انجام نگردیده است، این پژوهش  ارائه

در باشد.  سازمان اجرا شونده و به لحاظ قلمرو مکانی داراي نوآوري می به لحاظ موضوعی،
هاي اخیر  ) مروري بر تحقیقات انجام گرفته در زمینه هوشمندي رقابتی در سال1جدول شماره (

  در داخل و خارج کشور صورت گرفته است. 
  

   

_____________________________________________________ 
1 - Köseoglu et al. 
2 - CI pool 
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  مروري بر تحقیقات مرتبط - )1جدول شماره (

 یافته موضوع نویسنده

 )2022(اورعی 

شناسایی رفتار اطلاعاتی در 
فرآیند هوش رقابتی: مدلی 
پارادایم براي دانشگاه هاي 

 علوم پزشکی

هدف از کسب اطلاعات در فرآیند هوش رقابتی، رفع نیازهاي اطلاعاتی 
 سازمانی و فردي به صورت فعال و غیرفعال است.

حسین و 
همکاران 

)2021( 

عوامل تعیین کننده مزیت 
پایدار از دیدگاه مبتنی رقابتی 

بر منابع: پیامدها براي صنعت 
 هتلداري

ظرفیت جذب، فرهنگ تیمی و آگاهی از هوش رقابتی تأثیر قابل توجهی 
 بر انعطاف پذیري استراتژیک و مزیت رقابتی پایدار دارد.

ساهین و بیسون 
)2021( 

یک نوع شناسی شیوه هاي 
هوش رقابتی در یک شرکت 

 ههواپیمایی در ترکی

آوري، استفاده، مکان،  در شش رشته مدل که عبارتند از نگرش، جمع
 آوري و پشتیبانی فناوري اطلاعات، بهبودهایی انجام گیرد. پشتیبانی فن

رنجان و 
فاروپان  

)2021( 

تجزیه و تحلیل داده هاي 
بزرگ در ایجاد هوش رقابتی 

 سازمان ها

هاي فرآیند  ه و مدلهاي کلان داد اي براي توسعه چارچوب ایجاد زمینه
 در سازمان ها فراهم  گردید. CIبراي 

نلسون  ،والش 
 )2020( 1و سیو

تحلیلی بر  CRMنقش 
استفاده فروشنده از هوش 

 رقابتی

تحلیلی بر رفتار استفاده از اطلاعات  CRMاز طریق تأیید اهمیت 
توان ارائه  فروشنده با استفاده از چارچوب انگیزه، فرصت و توانایی می

 اد.د

 2دوي و دارما
)2019( 

نقش بازاریابی و هوش رقابتی 
 در انقلاب صنعتی

فرایند هوش رقابتی مبتنی بر شناسایی نیازها و رویکرد مشارکتی  شناسایی 
 سازد. شد. مدیریت استعداد  توانایی انطباق با تغییرات را میسر می

مارکوویچ و 
 3همکاران

)2019( 

تعبیه هوش رقابتی: محرك ها 
 پیامدهاي عملکردو 

هوشمندي رقابتی مبتنی بر وب بر عملکرد سازمانی تاثیر مثبت دارد، در 
 به تنهایی تاثیر مستقیم ندارد. CIحالی که 

کاسادو  و 
 4همکاران

)2019( 

هوش رقابتی و مزیت رقابتی 
 پایدار در صنعت هتلداري

گذارد و به نوبه خود،  تأثیر می CIهاي محیطی و سازمانی بر تلاش  ویژگی
 گذارد. تأثیر می CIبر استفاده از  CIتلاش 

دي رقابتی هرکدام هاي داشبورد بازاریابی، حافظۀ بازاریابی و هوشمن مؤلفهبررسی تأثیر داشبورد بازاریابی نظرپوري و 
_____________________________________________________ 

1 -Nelson, Walsh & Cui 
2 -Dewi & Darma 

3 - Markovich et al. 

4 - Casado et al. 
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 یافته موضوع نویسنده
همکاران 

)1401( 
پذیري سازمانی با  بر رقابت

تبیین نقش میانجی حافظۀ 
 بازاریابی و هوشمندي رقابتی

 پذیري سازمانی دارد. تفکیک اثر مثبت و معناداري بر رقابت به

اسلامی، 
شجاعی و 

 )1400حامی (

طراحی مدل توسعه مزیت 
رقابتی در صنعت گردشگري 

 ورزشی شمال کشور

منابع رقابتی و استراتژي رقابتی بر قابلیت رقابتی تاثیر دارد و قابلیت رقابتی 
 موثر است.بر مزیت رقابتی 

یوسفی . 
همکاران 

)1400( 

طراحی مدل هوشمندي رقابتی 
با رویکرد ترکیبی مدلیابی  

دلفی –تفسیري -ساختاري
 فازي

ها به عنوان زیربناي هوشمندي رقابتی در صنایع غذایی،  سه سطح مؤلفه
هاي استراتژیک،  رقبا و  مؤلفه  هاي نهادي و اجتماعی، مؤلفه مؤلفه

 ستند.تکنولوژي و بازار ه

یوسفی و 
همکاران 

)1398( 

تحلیل عوامل مؤثر بر 
هوشمندي رقابتی در 

هاي کارآفرین صنایع  شرکت
 غذایی استان تهران

عوامل موثر بر هوشمندي رقابتی شامل  هوشمندي بازار، هوشمندي 
استراتژیک، هوشمندي رقبا، هوشمندي تکنولوژي، هوشمندي اجتماعی و 

 هوشمندي نهادي است.

ر و جامی پو
همکاران 

)1398( 

طراحی چارچوب کسب 
با  0/2هوشمندي رقابتی 

 ـ بهره گیري از روش بهترین 
 )BWMبدترین (

؛  0/2؛ استخراج مفاهیم و الگوها؛ هوشمندي بازار  0/2بعد هوشمندي رقبا 
ریزي براي کسب هوشمندي  ؛ برنامه 0/2ارائه و ارزیابی هوشمندي رقابتی 

آوري  وکار؛ افراد؛ فناوري؛ نظارت و جمع ؛ فرایندهاي کسب0.2رقابتی 
و   0/2هاي اجتماعی؛ هوشمندي اجتماعی/ راهبردي  اطلاعات از رسانه

 ابعاد مهم هوشمندي رقابتی هستند. 0/2هوشمندي فناوري 

بوداقی خواجه 
نوبر و همکاران 

)1395( 

بررسی رابطه هوش رقابتی 
مدیران با نوین سازي صنایع 

 کوچک

مشتمل بر  آگاهی هاي تجاري، وضعیت رقبا، فن آوري هوش رقابتی 
اجتماعی  با نوین سازي صنایع کوچک، تاثیر مثبت  - تکنیکی و راهبردي

 و معناداري وجود دارد.

  

با توجه به رابطه مثبتی که نتایج حاصل از مطالعات قبلی در مورد هوش رقابتی در صنعت 
هاي کاربردي و استفاده از  رقبا، فناوري نوازي، بین پایش محیطی، تجزیه و تحلیل مهمان

ریزي استراتژیک نشان داده است، با این وجود،  هوشمندي رقابتی با عملکرد سازمانی و برنامه
موضوع هوشمندي رقابتی چه به لحاظ تحقیقاتی و چه به به لحاظ کاربردي و اجرایی در 

ود نقش دپارتمان هوشمندي واحدهاي اقامتی و گردشگري مورد غفلت واقع شده است و با وج
رقابتی در ایجاد مزیت رقابتی در صنعت گردشگري، تقریبا در هیچ واحد اقامتی و گردشگري 

ها و  در ایران، چنین دپارتمانی وجود ندارد، هدف از مطالعه حاضر، بررسی عمیق شیوه
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رقابتی هاي مرتبط با هوشمندي  کارگیري شیوه رویکردهاي مدیریت واحدهاي گردشگري در به
هاي  است. همچنین تلاش براي توسعه و ارائه الگویی، جهت ایجاد هوشمندي رقابتی در سازمان

ها،  هاي تراز اول، بوتیک هتل ارائه دهنده خدمات گردشگري از جمله مراکز اقامتی مانند هتل
باشد. ضرورت و اهمیت پژوهش حاضر از این جهت است که با تدوین و  اماکن بوم گردي می

هاي ارائه دهنده خدمات  ئه الگویی جهت سنجش و ایجاد هوشمندي رقابتی در سازمانارا
هاي دیگر از این دست هموار نموده و  گردشگري استان آذربایجان شرقی، راه را براي پژوهش

را خواهد داشت تا به عنوان یک الگوي معین، ملموس و کاربردي، قابل تعمیم به سایر   قابلیت آن
ریزي  گیري و برنامه تواند مبناي واقعی و عملی جهت تصمیم در کشور باشد و نیز میمناطق مشابه 

تواند از طریق ارائه  اي و ملی فراهم آورد. به علاوه نتایج نظري و عملی پژوهش حاضر می منطقه
به مسئولان و مدیران از یک سو و محققین و اندیشمندان این حوزه از   اطلاعات مفید و کاربردي

اي مدون براي ارتقاي وضعیت بازاریابی گردشگري مفید  یگر، در طراحی و ایجاد برنامهسوي د
  هاي کارآمدتري را در راستاي ارتقاي گردشگري، ارائه دهد.   بوده و فعالیت

کننده هوشمندي رقابتی انجام تحقیقاتی در  با توصیف مطالب فوق و با توجه به پیامدهاي تعیین
رو در این  رسد. از این سازي امري ضروري و بدیع به نظر می مفهوم و مدلزمینه بررسی عمیق این 

مندي از نظر اساتید و متخصصان، به این سؤالات پاسخ دهد که   پژوهش سعی شده است با بهره
اند؟ مدل  گر، راهبردها و پیامدهاي هوشمندي رقابتی کدام اي، محوري، مداخله مقوله علی، زمینه

بتی در واحدهاي اقامتی چگونه است؟ در نهایت باید متذکر شد که مفهومی هوشمندي رقا
ها و دفاتر خدمات مسافرتی  مطالعه هوشمندي رقابتی از طریق شناسایی عوامل موثر برآن در هتل

تواند با ارائه الگویی مفهومی، در جهت فراهم آمدن یک چارچوب  استان آذربایجان شرقی، می
اي و  و کسب درآمد بیشتر در مقیاس محلی، ملی، منطقهمناسب براي جذب و جلب گردشگر 

جهانی کمک کننده بوده و آثار بسیار مثبتی در زمینه نحوه بازاریابی مدرن و رشد اقتصادي داشته 
  باشد. 
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 تحقیق  روش .3

در روند پژوهش حاضر از استراتژي استقرایی به منظور دستیابی به اهداف پژوهش و انتخاب 
نفر از مدیران  20. مصاحبه شوندگان در این پژوهش را بنیاد استفاده گردیدروش کیفی داده 

سال کار  10ستاره) استان آذربایجان شرقی با سابقه بیش از  5و 4ستاره تاپ،  3هاي ممتاز ( هتل
گیري هدفمند از نوع  سال سابقه مدیریت هتل ، تشکیل می دادند  که با روش نمونه 5مرتبط و 

بیشینه تغییرات به عنوان نمونه انتخاب شدند؛ البته در روش انتخاب نمونه، روش گلوله برفی نیز 
  فرایند انتخاب نمونه ادامه پیدا کرد. » اشباع نظري«استفاده شد و تا محدوده 

صصی انجام مصاحبه تخ 20ها استفاده شد و  آوري داده از مصاحبه نیمه ساختار یافته براي جمع
دقیقه زمان اختصاص یافت و بیشترین زمان مصاحبه  25گردید.  براي انجام هر مصاحبه حداقل 

دقیقه به طول انجامید. جهت جلوگیري از پراکندگی مقوله ها و مشخص نمودن چارچوب  67
سوال طراحی شد که  20مشترك به منظور بدست آوردن پاسخهاي واقعی در مصاحبه ها، تعداد 

ه کننده، در طول مصاحبه، به منظور حفظ الگوي کلی مطالب، از آنها استفاده نمود. در مصاحب
) وام گرفته و اقتباس گردید. سپس، 2019طراحی سوالات، از پژوهش کوشه اوغلو و همکاران (

هاي هوش رقابتی توسط مصاحبه شوندگان و آنچه براي مشارکت  نحوه عملیاتی کردن فعالیت
فرایند هوش رقابتی، توصیه و بیان نمودند،، مورد بررسی قرار گرفت.پس از بهتر کارکنان در 

سوال در  20کنندگان و انجام هماهنگی لازم، مصاحبه با محوریت  اعلام موافقت مشارکت
  ) انجام پذیرفت:2جدول شماره (

  سوالات پژوهش - )2جدول شماره (
 چگونه رقباي خود را زیر نظر دارید؟ •

 اید؟ورد هوش رقابتی شنیدهآیا چیزي در م •

 تجربه شما در مورد آن چیست؟ •

 اید؟آیا در زمینه هوش رقابتی آموزش دیده •

 باشد، ما هوش رقابتی را توصیف نموده و سپس باید بپرسید "خیر"اگر جواب  •

خود به ما بگویید. به دنبال چه کنید؟ در مورد فعالیت هاي هوش رقابتی هاي هوش رقابتی را در بخش خود پیاده میچگونه شیوه
 اطلاعاتی هستید؟

 کنید؟هاي هوش رقابتی (رقبا، مشتریان، بازارها، کارکنان، محصولات، معیار) استفاده میچرا از فعالیت •

بل هاي هوش رقابتی خود (رسمی در مقابل غیر رسمی، متمرکز در مقا، در مورد فرآیندها/فعالیت2اگر جواب بله باشد شماره  •
 .غیر متمرکز و غیره) به ما بگویید
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دهد؟ (آیا جمع آوري اطلاعات هوش رقابتی بخشی رسمی از چه کسی عمدتاً هوش رقابتی را در بخش شما انجام می •
 هاي شغلی افراد است؟ اگر چنین است، چه کسی؟)مسئولیت

 کند؟فرآیند هوش رقابتی شما چگونه کار می •

 آوري اطلاعات تا ذخیره سازي و پردازش وجود دارد؟رآیند هوش رقابتی در هتل شما از جمعبه ما بگویید که آیا ف •

کند؟ گیري سریعتر کمک میگذارد؟ (آیا به شما در تصمیمچگونه هوش رقابتی بر فرآیند تصمیم گیري شما تأثیر می •
 تر؟)تصمیمات صحیح

کنید؟ (آیا هوش رقابتی به عملکرد بهتر هتل شما کمک د چه فکر میهاي هوش رقابتی در هتل خودر مورد اثربخشی فعالیت •
 کند؟)می

کند تا عملکرد خود را بهبود کنید به هتل شما کمک میلطفاً چند نمونه خاص از این که چگونه اطلاعاتی که جمع آوري می •
 بخشد، به ما بدهید؟

 چگونه رقباي خود را زیر نظر دارید؟ •

 اید؟مورد هوش رقابتی شنیدهآیا چیزي در  •

 تجربه شما در مورد آن چیست؟ •

 اید؟آیا در زمینه هوش رقابتی آموزش دیده •

 باشد، ما هوش رقابتی را توصیف نموده و سپس باید بپرسید "خیر"اگر جواب  •

خود به ما بگویید. به دنبال چه  کنید؟ در مورد فعالیت هاي هوش رقابتیچگونه شیوه هاي هوش رقابتی را در بخش خود پیاده می
 اطلاعاتی هستید؟

  
ها از فرد  فرایند مصاحبه با مصاحبه شوندگان، به روش حضوري و با ارائه سوال و دریافت پاسخ

ها به صورت صوتی  مصاحبه شونده توسط نویسنده اول تحقیق انجام پذیرفت. ابتدا، مصاحبه
بدیل شدند. به منظور رعایت ملاحظات اخلاقی در ضبط و در زمان مناسب به دقت به فایل متنی ت

اي با امضاي پژوهشگر مبنی بر تعهد اخلاقی در  اجراي پژوهش، همراه با سؤالات مصاحبه، نامه
کنندگان و انتشار نکردن آن، با امضاي محققان به  نگهداري مفاد مصاحبه، مشخصات مشارکت

پذیري،  ها از چهار معیار مقبولیت، انتقال افراد داده شد. براي بررسی روایی و اعتبار داده
تائیدپذیري، قابلیت اطمینان استفاده شد. براي بررسی قابلیت اطمینان، تمامی جزئیات مربوط به 

ها، نحوه تفسیرها و چگونگی فرایند پژوهش دقیقا ثبت و نگهداري شد. به منظور بررسی  مصاحبه
یگر (غیر از مصاحبه شوندگان) نیز مورد بررسی قرار ها توسط افراد د ها و یافته تائیدپذیري، داده

گرایی در محقق استفاده شد. در این روش فرد دیگري گرفت، به عبارت دیگر، از روش کثرت
همزمان با پژوهشگر فرایند را پیگیري و ارزیابی نمود. به منظور بررسی اعتبارپذیري از بازبینی 

تحقیق استفاده شد. براي اعمال این روش، علاوه  نظران در کنندگان و مرور نظر صاحب مشارکت
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کنندگان در میان گذاشته شد،  ها با مشارکت بر اینکه متن مصاحبه و کدهاي مستخرج از مصاحبه
ها مصاحبه به  هاي نهایی نیز در اختیار تعدادي از متخصصان و خبرگان قرار گرفت که با آن یافته

هاي  قرار گرفت. همچنین براي بررسی تائیدپذیري یافتهعمل آمده بود و نظر آنان مورد ارزیابی 
شونده در میان  پژوهش، نتایج نهایی با چند نفر از متخصصان و خبرگان خارج از گروه مصاحبه

ها با استفاده از  نتایج تحلیل دادهها مورد بررسی قرار گرفت.  گذاشته شد و میزان توافق آن
طی سه مرحله کدگذاري باز، محوري و انتخابی به  مکس کیو دي اي)(افزار تحلیل کیفی  نرم

هاي مربوط به موضوعِ مطالعه، با بررسی  دست آمد. در مرحله کدگذاري باز و محوري، داده
بندي شدند. بدین منظور با به کار بردن یک الگوي پارادایمی شامل  گذاري و مقوله دقیق، نام

کدگذاري انتخابی به بردها و پیامدها انجام شد. گر، راه شرایط علّی پدیده، زمینه، شرایط مداخله
ها  گذاري روابط آن ها و ارزش مند آن با دیگر مقوله فرایند انتخاب مقوله محوري، پیوند نظام

است. یکی از اهداف کدگذاري انتخابی تدوین الگو است. به منظور تدوین الگوي مفهومی 
هاي استخراج شده از  داري، از بین مقوله هوشمندي رقابتی در واحدهاي اقامتی  و صنعت هتل

مرحله کدگذاري باز و محوري، یک مقوله به عنوان  مقوله محوري (مرکزي) انتخاب شد و 
اي است که  ها در ارتباط با آن قرار گرفتند. مقوله محوري یک صورت ذهنی از پدیده سایر مقوله

  اساس فرایند را تشکیل می دهد.

  ها یافته .4

ارائه الگوي مفهومی هوشمندي رقابتی در واحدهاي اقامتی  و صنعت هدف پژوهش حاضر 
بود. در نتیجه نظرهاي  هاي استان آذربایجان شرقی) داري  (مورد مطالعه: هتل هتل

کنندگان پژوهش، نتایج حاصل از کدگذاري محوري عوامل علی هوشمندي رقابتی در  مشارکت
  ) آمده است.3داري در جدول شماره ( صنعت هتل
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  کدگذاري محوري شرایط علیّ- )3جدول شماره (
 شاخص مولفه پارادایم

 مقوله علی

 ها بانی هتلدیده

 شناسایی الگوها و تحقیق براي توسعه تکنولوژي

 بندي گردشگران تعیین درامد هتل بر اساس تفاوت و نوع تیپ

 شناسایی تهدیدها و ضررهاي احتمالی یا فعلی رقیبان

 گذاريسیاست هاي قیمت آگاهی نسبت به

 شناسایی پروژه هاي استراتژیک رقیبان براي شناسایی خدمات جدید احتمالی

 سازيتشخیص استراتژي رقیب و ارائه روش خنثی

 آنالیز بازارهاي محیطی و فرامحیطی

 منحصر نمودن خدمات هتل

 انجام تحقیقات در بستر شبکه هاي مجازي براي بررسی رقبا

 مدیریت ارتباط با مشتریان

 انجام خدمات انگیزشی در مشتریان

 استقرار سیستم مدیریتی مبتنی بر بهبود مستمر

 شناسایی نوع مزاج مشتریان براي ایجاد وفاداري

 افزایش روش هاي تکریم مشتریان

 درك وضعیت اقتصادي و معیشتی گردشگران تفریحی

 مهمانانشناسایی نیازهاي اظهارنشده 

 ایجاد بانک اطلاعاتی و ارائه اطلاعات صحیح به مشتریان

 CRMگسترش بازاریابی مبتنی بر 

 نیازسنجی

 هاي اقلیمی و منحصربقردي منطقه نیاز به ارائه قابلیت

 تعیین نیاز و نوع گردشگر (تجاري، توریستی، درمانی، بانوان)

 دنیاتطابق اتحادیه گردشگري با دانش روز 

  
گردد. بر اساس نتایج  اي ارائه می ) کدگذاري محوري شرایط زمینه4در جدول شماره (

هایی از قبیل ایجاد تعامل بین استانی در جذب گردشگر،  کدگذاري ثانویه پژوهش، شاخص
استقرار  پلتفرم مارکتینگ، اصلاح پلتفرم گردشگري و میراث فرهنگی، عدم رقابت ناسالم با 

هاي تحت نظارت  افزایی جامعه هتلداران و مجموعهسازي، رفع موانع فرهنگی، هم رقبا، خصوصی
اي  هاي زمینه هاي هم تراز و همپوشانی نقاط ضعف به عنوان مقولهسازمان گردشگري، اتحاد هتل

  در طراحی مدل هوشمندي رقابتی انتخاب شدند.
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  اي کدگذاري محوري شرایط زمینه - )4جدول شماره(
 شاخص فهمول پارادایم

 اي مقوله زمینه

 توانمندي

 ایجاد تعامل بین استانی در جذب گردشگر

 اصلاح پلتفرم گردشگري و میراث فرهنگی

 ایجاد رقابت سالم با رقبا

 خصوصی سازي

 رفع موانع فرهنگی

 هم افزایی
 هاي تحت نظارت سازمان گردشگري افزایی جامعه هتلداران و مجموعههم

 هاي هم تراز و همپوشانی نقاط ضعفهتلاتحاد 

 هاي اجتماعی زیرساخت رسانه

 هاي اجتماعیاستفاده از ابزارهاي مختلف اطلاعاتی و از رسانه

 گذاري تجربه و نظرات مهمانان در شبکه اجتماعیاشتراك

 ارائه تخفیف و جلب توجه مخاطبان در پلتفرم ها

 مشتریانافزایش سرعت انتقال اطلاعات به 

 هاي رزرواسیون خرید پنل اختصاصی در سایت

 تبلیغ از طریق اینفلوئنسر مارکتینگ

  شود.  گر ارائه می ) کدگذاري محوري عوامل مداخله5در جدول شماره (

  گر ) کدگذاري محوري عوامل  مداخله5جدول شماره (
 شاخص مولفه پارادایم

 عوامل مداخله گر

 بروکراسی اداري

 داران به بروکراسی اداري اتحادیه هتلدرگیري 

 عدم جوانسازي علمی

 برخورد متعصبانه نسبت به خدمات گردشگري

 عدم  ارائه تسهیلات بانکی با شرایط بازپرداخت آسان

 ممنوعیت دریافت ارز و الزام به دریافت پول رایج کشور از تور لیدرها

 هاي مفرح  و موسیقی زندهشرایط سخت صدور مجوز برگزاري برنامه 

 نبود سوبسید براي هتل ها

 فقدان هماهنگی و یکپارچگی

 عدم هماهنگی بین جامعه هتلداران

 وجود غرور نیروي انسانی

 عدم آموزش پذیري نیروي انسانی

 ضعف هماهنگی در تبلیغ استان توسط بنگاه خبري

 اجرایی هتلعدم همگرایی نظارت کارفرما با مدیریت 

 عدم استقرار  پلتفرم مارکتینگ

 عدم وجود نظارت بر حمل و نقل مسافران زمینی اتباع خارجی
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 شاخص مولفه پارادایم
 تعطیلی بدهنگام اماکن تفریحی و بازار

 پیش بینی بدبینانه هوا توسط سازمان هواشناسی

 عدم کنترل اخبار گردشگري با تشکیل کارگروه خبري

داري، نتایج حاصل از  اقدامات هوشمندي رقابتی در صنعت هتلدر بررسی راهبردها و 
) ارائه شده 6کدگذاري محوري و باز  مربوط به پارادایم راهبردها و اقدامات در جدول شماره (

  است.

  کدگذاري محوري راهبردها و اقدامات - )6جدول شماره (
 شاخص مولفه پارادایم

راهبردها و 
 اقدامات

آموزش و 
 استخدام

 استخدام افراد خبره، آشپزها و پرسنل با مهارت خاص

 هاي بازآموزيهاي بازاریابی و برگزاري دورهآموزش مستمر دوره

 آموزش روش هاي آپشنال کرن خدمات

 آموزش منابع انسانی با اساتید تراز اول دنیا

ناشی از اوضاع هاي امنیت حرفه اي به واحد نگهبانی براي کاهش مشکلات اجراي دوره
 فعلی کشور

هاي زبان انگلیسی مقدماتی براي تمامی واحدها جهت برآوردن سریع نیازهاي اجراي دوره
 مهمانان خارجی

 ایجاد مراکز تخصصی گردشگري با نظارت وزارت علوم

ایجاد مزیت 
 رقابتی

 هاي باکیفیتارائه سرویس در حد هتل

 گشت شهرياستفاده از خودروي اختصاصی جهت 

 به کار بردن مصالح محلی در معماري هتل

 استفاده از برندهاي تراز اول براي تجهیزات هتل

برگزاري مراسم تبریک تولد و سالگرد ازدواج مهمانان در صورت تقارن با تاریخ اقامت 
 در هتل

 خصوصیها براي تبادل با اماکن دولتی و وجود سامانه عقد قرارداد با آژانس

 ساخت هتل با متریال لوکس

 نوآوري

 پخت غذاهاي مخصوص و بروز کردن سیستم آشپزي از طریق به کارگیري آشپز معروف

 انتخاب مواد غذایی مینی بار با حساسیت ویژه

 مدیریت هتل بر مبناي مدیریت سبز

 ارائه پکیج مخصوص مدیکال توریست و توریست تجاري

 تبلیغات غیرمستقیم و منفیارائه 

 ارائه مشخصات فرهنگی و تاریخی شهر به صورت فاخرترین شکل در مجموعه برندینگ 
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 شاخص مولفه پارادایم
 ارسال پیامک تبریک تولد به مشتریان

 ارائه خدمات، اقلام و و مواد غذایی اصیل منطقه

 طراحی نرم افزار نظرسنجی

 ها آنالیز داده

 استخراج آمار مواد مصرفی

 هابررسی نظرات کاربران در سایت

 رصد و کنترل کیفیت کاري پرسنل

 هاي اجتماعی هتلانالیز هشتگ هاي موجود در شبکه

 تعیین نرخ نامه براي فصول مختلف بر اساس سابقه هتل

 هاي دیگرریزي براي ماهاستخراج نرخ مصرف مواد اولیه و برنامه

 و هواپیما بررسی تعداد فروش بلیط قطار

هاي تراز اول استان آذربایجان  در بررسی راهبردها و اقدامات در زمینه هوشمندي رقابتی در هتل
هاي آموزش و استخدام، ایجاد مزیت  ها نشان داد که مقوله شرقی، نتایج حاصل از مصاحبه

الگو  گیرد. بررسی پیامدهاي طراحی ها صورت می رقابتی، نوآوري و برندینگ و آنالیز داده
  شود.  ) مشاهده می7داري در جدول شماره ( هوشمندي رقابتی در صنعت هتل

  کدگذاري محوري  پیامدها - )7جدول شماره (
 شاخص مولفه پارادایم

 پیامدها

 مهندسی محیط بازار

 افزایش سرعت کسب اطلاعات از محیط

 توجه به مدیریت بحران در ارائه خدمات

 افزایش سهم بازارریزي براي توجه و برنامه

 بینی وقایع غیرمنتظره و واکنش سریع به تغییرات سازمانیپیش

 مدیریت منابع مالی

 کاهش اتلاف منابع مادي و نامشهود

 تخصیص بودجه براي نوآوري آموزشی

 گذاري بلندمدتارتقاي سرمایه

 آگاهی از وضعیت رقبا

 بینی اهداف رقباپیش

 هاي نفوذ رقابتیشناسایی استراتژي 

 ایجاد و ترویج رقابت پایدار

 پیشگام بودن در زمینه ارزیابی رقابتی

 توسعه شایستگی

 هاي فناورانه سازمانروز رسانی ظرفیتبه

 توانایی و توجه به  ارائه خدمات فناوري جدید

 هاي مدیریت سازمانیتوسعه تکنیک

 افزایش آگاهی کارکنان از تغییر
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 مقوله علی
 هادیده بانی هتل

مدیریت ارتباط 
 با مشتریان
 نیازسنجی

 ايمقوله زمینه
 توانمندي

 هم افزایی
 هاي اجتماعیزیرساخت رسانه

پدیده محوري 
 (اصلی)

ایجاد فرایند سیستماتیک در 
 مدیریت هتل

 هم افزایی  و کاهش تقابل 

 هاي مداخله گرمولفه
 بروکراسی اداري

 فقدان هماهنگی و یکپارچگی
 

 راهبردها و اقدامات
 آموزش و استخدام
 ایجاد مزیت رقابتی

 نوآوري
 برندینگ 

 هاآنالیز داده
 پیامدها

 مهندسی محیط بازار
 منابع مالیمدیریت 

 آگاهی از وضعیت رقبا
 توسعه شایستگی

شاخص  82کد باز و  198اساس کدهاي استخراج شده از مرحله کدگذاري باز و محوري،  بر
اي  بندي شدند. مقوله محوري یک صورت ذهنی از پدیده مولفه دسته 17استخراج شد که به 

تر از سایر  ها انتزاعی یک از پارادایم ي روند پژوهش است، به دلیل اینکه هیچ است که پایه
براي پدیده محوري نام متناسب با موضوع تحقیق انتخاب شد. حال با توجه ها نبودند،  مقوله

شرایط گزینش مقوله محوري (مرکزي) در فرایند کدگذاري انتخابی به صورت ذهنی و بر 
دهنده الگوي  ) نشان1هاي استخراجی از کدگذاري باز و محوري، شکل شماره ( اساس مقوله

  داري است. امتی  و صنعت هتلمفهومی هوشمندي رقابتی در واحدهاي اق

  ) ارائه  الگوي مفهومی هوشمندي رقابتی 1شکل شماره (
  داري در واحدهاي اقامتی  و صنعت هتل
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  بحث .5

داري از  مدل سازي هوشمندي رقابتی براي ارتقا عملکرد و کسب مزیت رقابتی در صنعت هتل
اهداف پژوهش حاضر بود. نتایج حاصل از بخش کیفی پژوهش نشان داد که ایجاد فرایند 

و کاهش تقابل شاخص محوري تدوین الگوي هوش  افزایی سیستماتیک در مدیریت هتل و هم
ها و مدیریت ارتباط با مشتریان است. در  بانی هتل رقابتی است که معلول عواملی از قبیل دیده

هاي  ها از طریق شبکه توان گفت امروزه اطلاعات لازم در مورد هتل تبیین نتایج حاصل می
ها  گیرد و آن ر مهمانان و مسافران قرار میهاي رزرواسیون به خوبی در اختیا اجتماعی و وبسایت

ترین دلیل این  ). شاید مهم1396اي از حق انتخاب برخوردارند (ارغا و شیري،  سابقه طور بی به
ها و رقابت اماکن اقامتی براي ارائه خدمات بهتر به مسافران و گردشگران  موضوع، تنوع هتل

ن اقامتی از قبیل هتل و رضایت وي از خدمات باشد. در حال حاضر وفاداري مهمانان به یک اماک
عنوان دو عامل اساسی، ذهن مدیران را به خود مشغول کرده است و تحقق  هتل و فضاي آن  به

داري است. مدیریت ارتباط با مشتري،  هاي مدیران موفق در صنعت هتل این دو عامل، جزء برنامه
). براي 2019و همکاران،  1رد (جواناماستاوظیفه تحصیل وفاداري و رضایت مشتري را بر عهده دا

هاي جدید ارتباط با  بایست از روش پاسخ به انتظارات روزافزون مشتریان و گردشگران می
مشتري استفاده شود تا علاوه بر افزایش درآمد و سود، رضایت مسافران و گردشگران نیز جلب 

ماکن اقامتی براي شناخت هرچه بهتر و ها و ا ). امروزه هتل2019شود (رنگریز و بایرامی شهریور، 
آوري و تجزیه و تحلیل اطلاعات مهم  هاي جمع ها، به دنبال روش هاي آن بیشتر مهمانان و سلیقه

هاي مناسب فروش و رزرو  مربوط به مشتري، اطلاعات هویتی براي ارائه خدمات مناسبتی، سایت
ات متناسب با نیاز در طول فصول هستند؛ زیرا تنها در این صورت است که امکان ارائه خدم

)؛ بنابراین لازم است اماکن اقامتی رفتارها، 2020، 2آوا-مختلف  میسر خواهد شد (بلو و بافور
هاي مناسبتی مهمانان، آسایش، وضعیت اقتصادي و معیشتی و  نوع برخورد، مزاج، سلیقه، تاریخ

هاي خود براي  نظر بگیرند و از یافتهنوع سفر (تجاري، سیاحتی، درمانی و غیره)  مهمانان را تحت 
هاي لوکس و مدرن  تر  خدمات همگام با اماکن اقامتی تراز اول دنیا و هتل تکامل و ارائه سریع

_____________________________________________________ 
1- Juanamasta 
2- Blue & Baffour-Awuah 
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هم به طور عملی و  استفاده کنند. بدیهی است استفاده از سامانه مدیریت ارتباط با مشتري آن
که صنعت توریسم انحصاري است، به  کارا، تنها در شرایط رقابتی میسر است و در کشورهایی

که باید و  داري چنان دلیل عدم احساس نیاز به فعالیت بیشتر، از سوي گردانندگان صنعت هتل
شود. در طرف مقابل، صاحبان اماکن اقامتی که تحت نظارت هیچ ارگان  شاید به کار گرفته نمی

زمینه مدیریت منابع مالی و مدیریت دولتی براي تامین مهمان در فصول کم تردد نیستند،  باید در 
)  و 1394دانش حساسیت بیشتري نشان دهند(ایران زاده، فخیمی آذر و جداري سفیدگري، 

برحسب استراتژیک یا عدم استراتژیک بودن راهبرد موردنظر در فرآیند ارائه خدمات نهایی، به 
سترسی به تکنولوژي روز جذب مهمانان همت گمارند تا از اثرات افزایش هزینه ناشی از عدم د

)، نبود شرایط 1398) و افزایش تورم (ریاضی نیا و دیزجی، 1394دنیا (علوي متین و طلوعی، 
اقتصادي بهینه، کاهش مسئولیت پذیري اجتماعی ناشی از عدم حمایت سازمانی ادراك شده و 

ان طراحی و ) مصون بمانند. از سوي دیگر، عدم تو1400عدالت سازمانی ( قدرتی و همکاران، 
توسعه خدمات نوین، عدم وجود  تعامل، مجود موانع فرهنگی، بروکراسی ادراي پیچیده و 

هاي مختلف، مدیریت تعارض با مشتري و افزایش  هاي ارگان ناهنجارهاي مبتنی بر همکاري
کیفیت خدمات از عوامل اصلی در زمینه طراحی الگو در زمینه هوشمندي رقابتی مدنظر قرار 

هاي نوین ارتباطى موجب تحولات شگرفى  هاى اخیر، توسعه و گسترش فناوري در دهه گرفتند.
شود. همچنین به باور  روز بر اثرات آن افزوده می در تمامى زوایاى حیات اجتماعى شده و روز به

هاي اطلاعاتی و ارتباطى موجب گردیده است تا حیات و  آوري بسیاري از محققان، توسعه فن
هاى قبل، یعنى  ها و شرایط این دوره با دوره رد عصر جدیدى شود که ویژگیزندگى بشرى وا

هایی است که  عصر صنعتى بسیار متفاوت شود. فرآیند تعامل و سیستماتیک بودن شامل فعالیت
دانش و اطلاعات راهبردي را از رقباي خارجی بالادست به دست آورده، تسهیم کرده و یکی 

هاي  گیرند، هتل هایی را به کار می اماکن اقامتی که چنین فعالیتکند. چنین عنوان شده که  می
ها هم  دیگري را که اتحاد و انسجام کمتري دارند را پشت سر خواهند گذاشت؛ زیرا آن

ها را هماهنگ  آورند و آن سازي بهتري از اهداف و فرآیندهاي کسب و کار به دست می ردیف
  کنند.  ساخته و متناسب می
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  گیري جهینت .6

هوش رقابتی، رویکرد کاربردي به این صورت است که هر  مطابق با اهداف مطرح شده در زمینه
کدام از واحدهاي تجاري و موسسات، وظیفۀ ارزیابی تکامل استراتژي رقابتی را از طریق بررسی 

هاي به وجود آمده در صنعت را  تغییرات در ساختار و محصولات جایگزین جدید و نوآوري
گذاري (قیمت تمام  هاي قیمت ) و با تکیه بر آگاهی از سیاست2021، 1مایند (پریمکن دنبال می

هاي توسعه و محصولات جانشین رقبا (تقاضا براي  شده و قیمت محصولات رقبا)، سیاست
محصولات مشابه و محصولات مکمل رقبا)، آگاهی از اطلاعات مربوط به فروش رقبا (پیش بینی 

روش رقبا) و آگاهی از سیستم اطلاع رسانی رقبا (استفادة رقبا از فروش و اطلاع از سیستم ف
؛ اسگندري و 2020، 2نمایند (هیرزتوسکی و بالگئو اینترنت و سیستم اطلاعاتی رقبا) تمرکز می

هاي فعلی و استفاده  هايِ جایگزینِ نمونه بینی تکنولوژي ). به بیان دیگر،  با پیش1400همکاران، 
هاي کاربردي و  ها، پژوهش ها، نشریه کی، به گردآوري اطلاعات از مقالهاز هوشمندي تکنولوژی

). 2018، 3پردازند (سان، سان و استرانگ ها، هنجارها و فرایندهاي صنعتی می بنیادي، روش
هاي بازاریابی محصول، با هوش رقابتی  همچنین، به طور معمول، یک تحلیل رقابتی توسط تیم

شود و بینش حاصل  ها براي سازمان مطبوع، به اشتراك گذاشته می تهشود، سپس یاف رقبا انجام می
شود (وانی و  گیري استراتژي آگاهانه استفاده می از تجزیه و تحلیل توسط هر تیم براي تصمیم

کنندگان و  آوري و استفاده از اطلاعات در مورد رقبا، مشتریان، تأمین ). با جمع2018، 4جابین
گیري براي افزایش رقابت سازمان  را خواهد داشت تا از فرایند تصمیم صنایع رقیب، توانایی این

ها نیازمند بالا بردن هوش رقابتی خود هستند   )؛ بنابراین سازمان2021، 5پشتیبانی نماید (علی و انور
تري برخوردارند، توانایی بقا در عرصه رقابت را  هایی که از هوشمندي رقابتی پائین و سازمان

گردند  خوش تغییرات محیطی و ترك عرصه رقابت می ت و پس از مدتی دستنخواهند داش
_____________________________________________________ 

1 - Primc 

2 - Hristovski & Balagué 
3 - Sun, Sun & Strang 

4 - Wani & Jabin 
5 - Ali & Anwar 



  1403  پاییز )79(پیاپی  3/ شمارهبیستم/ سال فصلنامه راهبرد توسعه          
  

204  

توانند با تکیه بر قابلیت هوش  ها می ). از این رو واحدهاي تجاري و سازمان2019، 1(دوي و دارما
ها و تهدیدات درونی و بیرونی را شناسایی نموده و به اتخاذ تصمیمات  رقابتی، فرصت

، 2صمیمات خود را بر همین مبنا اتخاذ نمایند (کاوالو و همکاراناستراتژیک مبادرت ورزند و ت
2020 .(  

توان چنین بیان کرد که یکپارچگی استراتژي هوشمندي رقابتی، فرآیندي از  در نهایت می
هاي ارائه خدمات بهینه است.   ها و دانش مرتبط با استراتژي اکتساب و تقسیم اهداف، برنامه

سازي میان تصمیمات سطح  مندي رقابتی به منظور بهبود هم ردیفوجود واحد و دپارتمان هوش
کسب و کار و سطح هتل شامل اهداف عملکردي و آرایش منابع موردنیاز، استخراج نرخ 
مصرف مواد اولیه، تعیین درصد اشغال، تعیین نرخ نامه براي فصول مختلف با توجه به سابقه هتل، 

ین ساعات بهینه ارائه خدمات هتل و غیره است. به هاي ثابت و نامشهود، تعی مدیریت هزینه
طورکلی یکپارچگی استراتژي مطرح شده در واحد هوشمندي رقابتی مستلزم  یکپارچگی 
استراتژیک جذب مهمان، تامین مواد مصرفی و روشهاي نوین بازاریابی است که مستقیما با 

ندي رقابتی در سطوح مختلف وري ارتباط دارد. در بحث اجراي هوشم عملکرد سازمانی و بهره
ها  سازمانی مقولاتی مانند منابع انسانی، فرایندي، ساختاري و همچنین نهادینه کردن استراتژي

هاي  شود. همچنین توجه ویژه به عواملی چون تعیین هدف جهت اجراي موفق راهبردها مطرح می
ندسی مجدد، تجدیدنظر در ها، تخصیص منابع، تغییر و تجدید ساختار و مه سالانه، تدوین سیاست

هاي انگیزشی، کاهش مقاومت در برابر تغییر، تقویت فرهنگ پشتیبانی از  پاداش و برنامه
تحولات، تطبیق فرایندهاي خدماتی و عملیاتی، تشکیل واحد منابع انسانی اثربخش جهت اجراي 

مهمترین عامل آمیز، نقش اساسی دارند.  بدون شک ارائه کیفیت مطابق با استاندارد  موفقیت
اثربخشی در صنعت گردشگري است.  از این رو، در زمینه موانع موجود در زمینه جذب 

ربط در سازمان  داري، لازم است مسئولین ذي گردشگر،  با وجود امکانات کافی در زمینه هتل
هاي مرتبط به این باور برسند که لازم است علاوه بر خدمات هتل،  گردشگري و سایر سازمان

_____________________________________________________ 
1 - Dewi & Darma 
2 - Cavallo et al.  
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هاي حمل و نقل، امور فرهنگی، صدور مجوز برگزاري مسابقات ورزشی متناسب با اقلیم،  بخش
هاي مفرح و شاد همراه با موسیقی، فعال  هاي محلی، برگزاري برنامه و فستیوال  برگزاري جشنواره

هاي بهینه جهت فراهم نمودن شرایط آسان به منظور تبدیل امکان سنتی و قدیمی  شوند و سیاست
ها در کشور توسط افراد متخصص  هاي بوم گردي تدوین نمایند. همچنین، اداره هتل امتگاهبه اق

اي کاهش یابد و این موضوع نیز، تشکیل  زیرنظر سازمان گردشگري انجام گیرد تا مدیریت سلیقه
  داند.  واحد هوش رقابتی را در هر هتل از طریق افراد خبره و آموزش دیده را ضروري می

هایی همراه بود که از آن جمله  هاي دیگر با محدودیت پژوهش، همانند پژوهشانجام این 
شده پیرامون هوشمندي رقابتی در صنعت  توان به نبود پشتوانه علمی کافی و دانش بومی می

ت گی مطالعادگسترو کندگی اپرسازي؛   داري؛ تازگی و جوان بودن موضوع ازنظر مفهوم هتل
داري به لحاظ محتوایی و  رد بررسی در پژوهش در صنعت هتلي مدل مو زهحوه در شدم نجاا

مدل هوشمندي رقابتی در صنعت حی اطرف با هده شدم نجااخلی ت دامطالعااد تعددن بوود محد
ها  گردشگري اشاره کرد. بر اساس نتایج تحقیق به مدیران و کارشناسان اماکن اقامتی و هتل

ارائه شده در مدل پژوهش، نظیر مدیریت سطوح هاي اصلی و پایه  شود به شاخص پیشنهاد می
شود در بخش مدیریت ارتباط با مشتري  رو پیشنهاد می ارتباط مشتري تأکید بیشتري ورزند. از این

) پشتیبانی 2سازي اطلاعات خدمات و چگونگی ارائه و دریافت آن؛  ) فراهم1مواردي شامل 
) ایجاد سامانه کاربرپسند براي ثبت 4ها؛  ) شناسایی مشکلات بالقوه پیش از بروز آن3خدمات؛ 

بینی  رسانی براي هر مشتري بر اساس پیش ) طراحی راهبرد خدمت6شکایات مهمانان؛ 
منظور بهبود در ایجاد هماهنگی بین اماکن  شود. همچنین به ها و انتظارات وي توصیه می نیازمندي

) کاهش بهره بانکی 1املی از قبیل ریزي و اجرایی نمودن عو اقامتی و سازمان گردشگري، برنامه
) ایجاد 2به منظور کاهش دغدغه مدیران هتل در روزهاي کاهش گردشگران در فصول مختلف؛ 

هاي  هاي رزرواسیون از طریق ایجاد پلتفرم دهی مؤثر و سریع توسط سایت پذیري و پاسخ تعامل
اداري مشتریان از هاي نگرشی وف شود. در خصوص افزایش شاخص جدید ارتباطی پیشنهاد می

شود، پلتفرم بازارابی، توسعه و تحقیق و آنالیز  طریق ایجاد واحد هوشمندي رقابتی پیشنهاد می
به هاي این پژوهش  داده با هدف به دست آوردن درك عمومی و پذیرش انجام پذیرد. یافته

وري و  سازي، بهره ي، براي پیادهمل کلیداتا با شناسایی عوکند  میکمک صنعت گردشگري 
ایجاد واحد هوشمندي رقابتی در صنعت گردشگري اقدامات لازم را انجام دهند، ثربخشی ا
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کند  میکمک داري  و فعال در حوزه صنعت هتلعالی ان هش به مدیروین پژهاي ا همچنین یافته
اثربخشی هوشمندي رقابتی در صنعت گردشگري به رت به بهترین صورا نند منابع اتا بتو

ده و مل تمرکز کراین عوروي ابر ابعاد هوشمندي رقابتی، همچنین با شناسایی  وهند ص دختصاا
  ل نمایند.کنتررت و نظاخوبی  ها را به آن
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