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 چکیده

نقش وب  آید.شمار میامروزه وب سایت ابزاری قوی برای بازاریابی و تجارت الکترونیکی به 
طوری که این صنعت به .های گردشگری و جذب گردشگر بسیار زیاد استسایت در گسترش فعالیت

مناسب های سایتی با ویژگیمندی از وبنماید. در این راستا، بهرهبیشترین استفاده را از این ابزار می
تواند نقش کلیدی در جذب گردشگر به صنعت گردشگری به صورت عام و صنعت هتل داری می
بررسی میزان سازگاری هتلهای ایران با  به حاضر یمطالعه طور ویژه ایفا بنماید. در این راستا،به

ژگی وب وی 84. برای تحقق این هدف با استفاده از روش تحلیل محتوا پردازدمی تجارت الکترونیکی
کننده ها بیانهای متفاوت )یک تا پنج ستاره( مورد ارزیابی قرار گرفتند. یافتههتل با رتبه 75سایتهای 

آنند که هتلهای ایران در مراحل نخستین پذیرش اینترنت برای کسب و کار خود هستند. فعالیتهای 
طور موثر در هرزرو برخط بمرتبط با تجارت الکترونیک در میان هتلهای ایرانی بسیار اندک است و 

 . شودآنها ارائه نمی
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  مقدمه

 تولید از درصد 11جهان تقریباً  ،صنایع بزرگترین از یکی  ،صنعت گردشگری 
میلیون نفر اشتغال  022 برای است و داده اختصاص خود به را جهانی داخلی ناخالص

احتمال  ـکند در سراسر جهان خدمات ارائه می گردشگر میلیون 522ایجاد کرده و به 
(. 0222، 1)ماسورا، اواردز و داوسن شوددو برابر  0202که این آمار در سال  دارد

ای در تسریع و تسهیل این رشد فراهم اینترنت از طریق وب سایت، امکان بالقوه
مایه نت از ابتدای پیدایش یک حادثه بزرگ بوده و در حال حاضر بعنوان نماید. اینتر می

دست اندرکاران  .(0227، 2؛ پون و لاو0222، 0صنعت گردشگری است )باهالیس حیات
صنعت گردشگری از اینترنت بعنوان بازاری برای محصولات و خدماتشان و همچنین 

؛ لاو، 0224ماسورا، اواردز و داوسن، کنند )برای برقراری ارتباط با مشتریان استفاده می
ارزش )تولید،   یتوان گفت اینترنت کل زنجیرهمی ،. بنابراین(0228، 8لونگ و ونگ

؛ گرتزل، 0222، 7بازاریابی،  توزیع  و مصرف( را تغییر داده است )مینگیتی و باهالیس
در تعداد کاربران بر خط و افزایش نرخ  (. رشد سریع0222؛ 6یوانگ و فسنمایر

(. 0212، 5است )لاو، چی و باهالیس فناوریمعاملات برخط گواهی بر محبوبیت این 
میلیارد کاربر اینترنتی در سرتاسر جهان وجود دارند و این آمار  227/0درحال حاضر 

 (. 0210، 4می باشند )آمار دنیای اینترنت 0222درصدی از سال  8/842گویای رشد 
اگرچه ایران در دستیابی به اینترنت در خاور میانه پیشگام بوده است، اما موفقیت  

نداشته  ،گرشگری صنعت در ویژهبه ،تدر توسعه و استفاده از آن در تجار زیادی
 62( ایران در مکان آخر در بین 0225) 2است. طبق اکونومیست اینتلیجنس یونیت

 یگیرد. گرچه در دههفاده از این ابزار قرار میکشور درحال توسعه در رابطه با است
به نظر تجارت الکترونیک نموده است و  یگذشته دولت توجه بیشتری به توسعه

 یبرخی از سازمانها همچون بانکها و دانشگاهها رشد درخوری در توسعهرسد که  می
 است. اما بخش گردشگری هنوز در پشت سر باقی مانده ،اندشان داشتهسایتهایوب
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 توسعه تواند در رشد ومیگردشگری که توجه به صنعت  مسئلهبا توجه به این 
اجتماعی کشور نقش بسزایی ایفا نماید و با عنایت به پیشرفت جهانی و ـ  اقتصادی 

، بررسیهای بیشتر در ها از طریق اینترنتگسترش فعالیتبر رقبا در این صنعت تمرکز 
حاضر مستند بر ادبیات  یمقالهدر این راستا،  شود.این زمینه یک ضرورت محسوب می 

ای از اینترنت و پیشینهو تشریح ضرورت تحقیق،  مسئلهپس از تبیین و بیان موجود، 
ارزشیابی  مبتنی برادبیات پژوهش  بهو در ادامه  ارئه نمودهصنعت گردشگری در ایران 

دازد. سپس روش پرمیهتل  سایت یکلازم در وبهای ویژگیو تشریح سایت  وب
هایی برای پژوهشهای توصیهارائه و در پایان ها شناسی پژوهش و بحث پیرامون یافته

 .شودئه میاارآینده 

 تحقیق مسئلهبیان 

سایت داشتن یک وبورود به تجارت الکترونیک اولین و شاید مهمترین گام برای  
را به خریداران  1است که بتواند جویندگان الکترونیکی مناسببا ویژگیهای 

عنوان هبسایت وب پیشرو از ی(. سازمانها0226، 2)لاو و چنگ تبدیل کند 0الکترونیکی
فعالیتهای بازار، ایجاد رضایت  رشد و توسعه ی چونفاهدجهت نیل به ا ابزاری کاربردی

در مشتریان و توزیع کنندگان و افزایش انعطاف پذیری فرآیندهای سازمانی استفاده می 
بسیاری از رزرو اتاق در  یبرا نترنتیاستفاده از ا(. با آنکه 0212، 8چنگ و ونگکنند )

(، 0222، 7)موسانت، بوژانیک و ژانگ شودتلقی می یعادتوسعه یافته امری  کشورها
گزارشات گویای آنند که رزرو الکترونیکی در کشورهای در حال توسعه در ابتدای 

سایت در حفظ و برقراری ارتباط با وبثر ؤم نقش با وجودراه قرار دارد. به علاوه، 
، نتایج پژوهشهای انجام شده در صنعت جذب مشتریان جدید کنونی ومشتریان 

سایت بسیاری از این بوگردشگری و بطور خاص در صنعت هتلداری گویای آنند که 
و از نظر مندرجات و ویژگیهای لازم  ندارندسازمانهای گردشگری عملکرد خوبی 

 (.0224 و همکاران، ماسورا) تندضعیف هس

                                                                                                                       
1- E-lookers 
2- E-buyers 
3- Law and Cheung 
4- Chang and Wong 
5- Musante, Bojanic and Zhang 



  21ـ بهار شتم ـ سال ه18شماره  مدیریت گردشگریفصلنامه مطالعات   871

 یلیفات اندکی دربارهأنشانگر آن است که تبا گردشگری مرور متون مرتبط  
در  و فعالیتهای تجارت الکترونیکی در بخش گردشگری ایران صورت گرفته است

پژوهش حاضر با در این راستا، نتیجه اطلاعات اندکی نیز در این زمینه در اختیار است. 
 کارگیریهو بپذیرش گردشگری قصد دارد میزان  یبیشتر در حیطه هدف بررسی

بررسی را  صنعت هتل داری ایران تجارت الکترونیکی دربا سازگاری و  سایتوب
 الات زیر پاسخ گوید:ؤنماید. بطور خاص مطالعه حاضر در نظر دارد که به س

 ست؟به چه میزان ا ایرانی هتلهای دربین سایتهاوب پذیرش نرخ ـالف 
 گیرند؟سایتها بهره میان در چه راستایی از وبایر هتلهای �ب 

 تحقیقضرورت 

ای پذیرفته بطور گسترده ،ابزار بازاریابی کارآ در صنعت گردشگری ،ثیر اینترنتأت 
توان طوری که میه(، ب0212؛ لاو، چی و باهالیس، 0224، شده است )باهالیس و لاو

 گردشگری صنعت .کنندگردشگری یکدیگر را کامل می و تجارت الکترونیکگفت 
نقش مهمی  در حال حاضر تجارت الکترونیک است که در آن فشرده صنعت اطلاعات

 بر اساس یک اینترنت . تجارت الکترونیک از طریق(0224، )کیم، لی و لاو کندایفا می
 روشهایانع از اطلاعات بدون م تاکند در سراسر جهان این امکان را فراهم می جریان

)آمار میلیارد کاربر اینترنتی در جهان  8/0 با وجود مختلف به کاربران اینترنتی برسد.
، استفاده از این ابزار شود، که هر روزه به تعداد آنها نیز افزوده می(0210دنیای اینترنت، 

شود د. این موضوع هنگامی مهمتر میسازمیتر اهمیتپر جهت گسترش کسب و کاررا 
سایر کشورها و سازمانهای گردشگری رقیب هر چه بیشتر از این  ،رقابت یه در عرصهک

  کنند.امکان بهره گرفته و مشتریانشان را به استفاده بیشتر از این امکان تشویق می
نتایج منتشر شده در مقالات )بطور مثال نگاه شود به: هاشم، مورفی، پرچیز  آمارها و 

( گویای آنند که 0227؛ پون و لاو، 0222اواردز،  و داوسنماسورا، ؛ 0212و اکانر، 
امروزه صنعت گردشگری و هتلداری کشورهای در حال توسعه توجه بیشتری به 

طور مثال نتایج یک پژوهش گویای هدهند. باستفاده از ابزارهای الکترونیکی نشان می
ستاره کشور مالزی  % از هتلهای سه54% از هتلهای چهار و پنج ستاره و 22آن است که 
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کنند بوده و از آن برای جذب هر چه کارآمد تر گردشگر استفاده میسایت وبدارای 
(. در این راستا توجه سازمانهای گردشگری و به خصوص 0212)هاشم و همکاران، 

 به رسیدن به برای کمکای صنعت هتلداری ایران به استفاده از این ابزار از اهمیت ویژه
 .خوردار استبرهدف  بازار

 مبانی نظری تحقیق

این بخش از مقاله متمرکز بر دو قسمت است. نخست، به تشریح چگونگی ایجاد و  
گسترش اینترنت در ایران و نقش آن در صنعت گردشگری پرداخته شده و سپس به 

 .شوداشاره میسایت وبمبانی نظری پیرامون ارزیابی 

 و گردشگری ایران ،اینترنت

با برای اولین بار  1264مرکز تحقیقات فیزیک نظری و ریاضیات در سال اگرچه  
ما اینترنت به انت متصل شد؛  ی بیت علمی و پژوهشی به شبکه اتارتباطهدف برقراری 

 شدهای دانشگاهی وارد ایران  برای استفاده 1250  عمومی از حدود سال صورت
دومین رژیم صهیونیستی که پس از  بود در حالیاین (، 0211، حقیقت-ابیره)ش

اختیار گرفت. در حال حاضر ایران از  خاور میانه در کشوری بود که این امکان را در
نظر نرخ رشد دسترسی به اینترنت جایگاه بالایی را به خود اختصاص داده است، 

رشد داشته است )دسترسی پنج برابر  0222ه منتهی به طی پنج سالاین نرخ طوری که  هب
(. کشور همچنین بالاترین کاربران اینترنت در خاورمیانه را 0212، رسانه دیجیتال آسیا

)آمار  و مقام سیزدهم را از لحاظ کاربران اینترنتی در بین کشورهای دنیا دارد داراست
 (.0210دنیای اینترنت، 

مسئول کلیه امور  (تاسیس شده است 1272که از سال )شرکت ارتباطات ایران  
(. این شرکت تنها ارائه کننده 1242طی کشور است )شرکت ارتباطات ایران، ارتبا

و همچنین تنها  استخصوصی و عمومی  کاربران یزیرساختهای ارتباطاتی به همه
شود ها و خدمات ارتباطی بین المللی کشور محسوب میپیبخش مسئول برای همه آی

 (.0212)دسترسی رسانه دیجیتال آسیا، 

                                                                                                                       
1- Sohrabi-Haghighat  
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که در گسترش  است اینترنت و ویژگیهای کابران اینترنتی از متغیرهاییضریب نفوذ  
اساس آخرین آمارها ضریب نفوذ  تجارت الکترونیک نقش اساسی ایفا می کنند. بر

(. اینترنت در ایران یک 0210درصد است )آمار دنیای اینترنت،  72اینترنت در ایران 
کنند شهرهای بزرگ زندگی می% از کاربران در 21شهری است بطوری که  یپدیده

(. پنجاه وهشت درصد از کاربران را مردان و کاربران بین سن 1255)مرکز آمار ایران، 
شوند. اکثر کاربران را سال اکثریت کاربران اینترنت را در ایران شامل می 02تا  12

ترنت ای با تحصیلات بالا تشکیل می دهند. نرخ دسترسی به ایندانشجویان و افراد حرفه
 (.1255باشد )مرکز آمار ایران،  % می7/06در خانه 

های الکترونیکی، دولت مشوقهای متعددی را طی دو دهه گذشته برای گسترش فعالیت 
بیشتر شده است. در این راستا بسیاری از  52منظور کرده و سرعت این توجه از اواخر دهه 

دولت به سمت دولت الکترونیک سوق داده می شوند. بطور مثال  یفعالیتها در بدنه
شهرهای الکترنیک همچون شهر الکترونیک کیش از جمله این فعالیت هاست  ی توسعه

و  فعالیتهای گردشگریگسترش برای (.1244)پروانه، عامری سیاهویی و تقوی گودرزی، 
نه ، دولت رای گردشگریبه انتخاب ایران بعنوان مقصدی ب ،گردشگران خارجی تشویق 

 (تا یک هفته طول می کشیده که بعضاً)را  روادیدیند پیچیده و وقت گیر صدور آفرتنها 
حال حاضر امکان در  بلکه کشور در محل فرودگاه امکان پذیر نموده است 64برای اتباع 

ایران به آدرس  بصورت بر خط در سایت وزارت امور خارجه روادیددرخواست 
(http://wvisa.mfa.gov.ir/enter_host.php) فراهم نموده است. 

 سایتارزشیابی وب

سایت به منظور حصول اطمینان از تناسب لازم مطالعات متمرکز بر ارزشیابی وب 
، گیرد )لاو و همکاران سایت با انتظارات کاربران صورت میمندرجات یک وب

پژوهشهای  نظری و  یعمده یتوان این مطالعات را در دو دستهطور کلی میه(. ب0212
ها برای ارزیابی (. مطالعات نظری که از نظریه0226، جای داد )لاو و بای تجربی

های آفلاین در محیط برخط کند، اغلب به گسترش نظریهسایت استفاده می وب
مفاهیم تجزیه و  یرفتار کاربران را برای توسعه پردازد. این مطالعات اطلاعات و می

                                                                                                                       
1- Empirical and Theoretical 
2- Law and Bai 
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( مدل 0221) 1(. به عنوان مثال جئونگ و لامبرت0226کند )لاو و بای،  تحلیل می
سایت استفاده کردند. به طور را برای اندازگیری جذابیت وب 0پذیرش تکنولوژی

عه ( بحث تصویر مقصد را برای یک محیط برخط توس0222) 2مشابه، گاورز و گاو
 دادند.

اعتبار یا صحت روش  بوده و یا آزمون فرضیه و توصیفی مبتنی برمطالعات تجربی  
، 8؛ بنکندورف0226آزمایند )لاو و بای، های پژوهش میارزیابی را با توجه به یافته

توان به سه دسته مطالعات کمی، کیفی و  از منظر دیگر مطالعات تجربی را می(. 0226
با یا "طور معمول ه فی و کمی تفکیک نمود. این مطالعات بترکیبی از روشهای کی

 (. 0226)لاو و بای،  گیرندسایت صورت میجهت ارزیابی وب "بدون دخالت کاربر
ها به از طریق پیمایش یا مصاحبه با کاربران و نمونه مطالعات با دخالت کاربر معمولاً 

 مطالعات (. علاوه بر این،0226 د )لاو و بای،نپردازسایت میگیری عملکرد وباندازه
 سایتوب ثر بودنؤم در موردبران رکا دنظرات و عقایبررسی  به دنبال کاربر دخالت با

این مطالعات کاربران را  یک چارچوب مفهومی می باشد. ییدأبرای آزمون و ت از جمله
ف، کنند )بنکندور توصیف می سایتوب برای ارزیابی اطلاعات منبع بهترین به عنوان

یکرت لنظرات پاسخ دهندگان با استفاده از مقیاس  معمولاً و (0227، 7؛ لاو و هسو0226
سایت مورد ارزیابی قرار ای از ویژگیهای وببرای درجه بندی اهمیت نسبی مجموعه

ای درون سازمان )مشتریان داخلی( که در این مطالعات کاربر به افراد حرفهدهد. می
 شود. سایت می باشد و مشتریان بیرونی خطاب میکارشان در ارتباط با وب

تحلیل  روشو  )BSC) 6امتیاز متوازنکارت  مبتنی بر مطالعات بدون دخالت کاربر 
ابزاری برای  امتیاز متوازندر زمینه مدیریت، روش کارت  باشد. اساساًمحتوا می

مالی و غیر مالی است که در چهار  هایگیریگیری عملکرد براساس اندازه اندازه
رویکرد مشتری، مالی، رهبری و رشد و فرایند کسب و کار داخلی قابل تعریف است 

 موریسون تیلور، ریسون،گردشگری الکترونیکی،  یدر زمینه(. 1226، 5کاپلان و نورتن
اصلاح یافته را در  امتیاز متوازن( برای نخستین بار روش کارت 1222) 4موریسون و

                                                                                                                       
1- Jeong and Lambert 
2- Technology Acceptance Model (TAM) 
3- Govers and Go 
4- Benckendorff 
5- Law and Hsu 
6- BSC (Balance Scorecard)   
7- Kaplan and Norton 
8 Morrison, Taylor, Morrison, and Morrison 



  21ـ بهار شتم ـ سال ه18شماره  مدیریت گردشگریفصلنامه مطالعات   871

گروه کوچکی از هتلها در اسکاتلند بکار بردند و دریافتند که اکثر هتلهای کوچک از 
اصلاح  امتیاز متوازنکنند. روش کارت ثر استفاده نمیؤطور مه هایشان بسایتوب

معیار  07داخلی( از طریق  بازاریابی و ها را از چهار بعد )مشتری، فنی،سایتیافته، وب
ها می سایتروش تحلیل محتوا برای ارزیابی وب .1کندعوامل موفقیت ارزیابی می

تواند به صورت کیفی، کمی و یا ترکیبی از هر دو باشد. محقق در تحلیل کیفی 
طور مثال مواردی چون ه سایت به بررسی کیفی آن می پردازد. بمحتوای یک وب

سایت، ترکیب رنگ، ناوبری، اندازه و ترکیب کلمات، سرعت بالا آمدن وب
پردازد. محقق سایت میونگی تغییر و حرکت مطالب و تصاویر در یک وبچگ
مشخصی از یک  هایویژگی تعداد حضورسایت وب ی یکمحتواکمی تحلیل در

اکثر مطالعات (. 0226)لاو و بای،  دهدآن قرار می عملکرد ارزیابیرا مبنای سایت وب
ی عدم حضور و یک برای ای صفر و یک )صفر برادر این راستا از مقیاس دو گزینه

)مک  کنندسایت استفاده میهای موجود در یک وبحضور( برای ثبت ویژگی
سایت از محبوبترین در واقع تعداد ویژگی های موجود در یک وب (.0222، 0میلان

(. این 0212آید )لاو و همکاران، سایت به شمار میروشهای ارزیابی عملکرد وب
سایت( برای محتوای کمی )شمارش ویژگی های وبپژوهش نیز از روش تحلیل 

طور خلاصه روشهای ه ب یکشکل  نماید. های ایران استفاده می ارزیابی سایت هتل
 دهد.سایت را نشان میارزیابی وب

 
 
 
 
 

  

                                                                                                                       
1- Critical success factors (CSFs) 
2- McMillan 



 
 

 روش شناسی مطالعات متمرکز بر ارزیابی وب سایت .1شکل 

 
 

 

 ارزیابی 
سایتوب  

 نظری

 تجربی
 ای هاحرفه

 با دخالت کاربر

بدون دخالت 
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 کیفی

 کمی
 ..�.�*و  کیفی/کمی تحلیل محتوای
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 مصاحبه

 ک.ا.م* ترکیبی

تحلیل 
 محتوا
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 *کارت امتیاز متوازن
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چندانی صورت نگرفته  های ایران مطالعاتسایت هتلبررسی عملکرد وب مورددر 
توان به است. از معدود مطالعات انجام شده )اگر مطالعه دیگری باشد( در این زمینه می

. محققین در این مطالعه به ارزیابی کرد( اشاره 1244مطالعه حمیدی زاده و مجرد )
های چهارم و پنج ستاره( سه کشور ایران، های هتلهای لوکس )هتلسایتتطبیقی وب

پرداخته اند. نتایج حاصل از این مطالعه گویای آن  C5امارت بر اساس مدل  ترکیه و
های لوکس ایران در مقایسه با رقبای ترک و عرب از عملکرد سایت هتلاست که وب
 . دارندضعیف تری 

 روش پژوهش

های هتلهای ایران )وجود ویژگیهای مورد نظر( از فن سایتاین مطالعه برای ارزیابی وب 
در این روش محقق به شمارش ویژگیهای مشخصی بهره گرفته است. کمی ی امحتوتحلیل 

 دوجدول وجود داشته باشد. در آن رود انتظار میکه پردازد می در یک وب سایت
آماری این مطالعه شامل  یدهد. جامعهنشان میدر این مطالعه ویژگیهای مورد ارزیابی را 

اند و ( ثبت شدهwww.hoteldari.comلداری )که در وب سایت هت استهتلهایی  یکلیه
هتل که داری شرایط ورود به مطالعه بودند به  75باشند. از میان آنها سایت میدارای وب

عنوان نمونه مورد بررسی قرار گرفتند. شرط ورود به مطالعه دارا بودن ه روش هدفمند ب
URL  وب سایتهای در حال اختصاصی و فعال بودن وب سایت بوده است. بدان معنا که

سایت مشترک استفاده می کردند از جریان مطالعه ساخت )غیر فعال( و هتلهایی که از وب
 کنار گذاشته شدند. 

ابزار گردآوری اطلاعات چک لیست استاندارد شده بر گرفته از پژوهشهای گذشته  
( می باشد. چک لیست فرآیند کدگذاری را 0228) 1( و یاو0224ماسورا و همکاران )

کدگذاری  و پایایی چک لیست با  یها، نحوهکند. قبل از گردآوری دادهآسان می
 به روش ابزار . همچنین در این پیش آزمون پایاییشدآزمون بررسی ـ  یک پیش

 دو محتوای پنج وب سایت توسط زمان تعیین شد. برای این منظور مشاهده هم

 اطلاعات، میزان جمع آوری از پس گرفت. قرار مورد ارزیابی همزمان گر دهمشاه

به علاوه پیش  .شد تعیین 2844 و محاسبه پایایی ابزار و گرمشاهده دو مشاهدات توافق

                                                                                                                       
1- Yao 
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 مندرج در چک لیست و شناخت مناسب بودن این یویژگیهاآزمون به آشنایی بیشتر با 
ویژگی کمک نمود. از آنجا که ایران کشوری هدف برای مهاجرت نیست  ها ویژگی

 لیست حذف شد. همچنین از آنجا که چند زبانه بودن وبچک از  "قوانین مهاجرت"
( و 0224سایتها در کشورهای غیر انگلیسی زبان متداول است )ماسورا و همکاران، 

آن اضافه گردید. ابزار برای جذب گردشگر خارجی یک الزام، این قلم به چک لیست 
عنصر بود که در شش طبقه جای داده شد. در  84ها حاوی  نهایی برای گردآوری داده

 ادامه شرح مختصری از این طبقات و عناصر آنها آمده است.
هتل به مشتریان است. این  یاطلاعاتی درباره یاین طبقه منعکس کننده اطلاعات هتل:

ی اجمالی به هتل، اخبار هتل، گزارشهای مالی، رده دارای شش زیر مجموعه: نگاه
اری و پیام مدیر عامل می باشد. مراجعه ذگ فرصتهای شغلی، روابط عمومی و سرمایه

دست ه کننده به وب سایت می تواند از طریق این اطلاعات دیدگاهی کلی از هتل ب
 بیاورد.

دمات ارائه خ عناصری است که یاطلاعات محصول: اطلاعات محصول در بر گیرنده
کند. توضیحات اتاقها، نرخ اجاره هر اتاق، گالری شده توسط هتل را توصیف می

لات متداول، حریم خصوصی و امنیت و تعامل هفت سؤتصاویر، تورهای مجازی، 
توان گفت که این موارد . میشوداز چک لیست بررسی می یعنصری هستند که در بخش

بدنبال آنها هستند. بنابراین نمایش دقیق این  از اولین اطلاعاتی هستند که گردشگران
 جذب مشتری ایفا می کند. دراطلاعات نقش بسزایی 

 دنباله طور معمول در صنعت گردشگری، گردشگران به اطلاعات غیر محصول: ب
اطلاعاتی فراتر از اطلاعات محل اقامت خود هستند. این اطلاعات نه تنها برای مسافرت 

ثیر بسزایی دارد. أگیری مشتری نسبت به اقامت در هتل تمیمضروری است، بلکه در تص
ند از: شرایط آب و هوای منطقه، راهنمای رسیدن به هتل، ااین اطلاعات عبارت

های گردشگری منطقه، اطلاعات مربوط اطلاعات مربوط به حمل و نقل محلی، جاذبه
 دیگر. یبه قوانین گمرکی، امنیت محلی و هر مورد ویژه

مداوم، دو  یرابطه یک سازمان و مشتریانش یک یارتباط با مشتری: رابطهمدیریت 
جانبه، فعل و انفعالی و بسیار با ارزش و سودمند است. برای برقراری این ارتباط استفاده 

قلم از  16دارند. این بخش از چک لیست زیادی از ابزارهای الکترونیکی کارآمدی 
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 سنجد. شتری را میموارد مربوط به مدیریت ارتباط با م

خدمات مرتبط با رزرو اتاق را که از طریق وب سایت  یرزرو کردن: این طبقه کلیه
؛ قوانین لغو رزرو، امکان شودبر گرفته و شامل هفت قلم می  پذیر است را درامکان

، از طریق پست الکترونیکبررسی رزرو، پیگیری رزرو، لغو رزرو، اصلاح رزرو، رزرو 
و ایجاد حساب مشتری. )در اینجا لازم به توضیح است که پس از گردآوری اطلاعات 

ارائه  خوکار برخطکه هیچ یک از وب سایت های مورد بررسی رزرو  شدمعلوم 
گرفتند که در اینجا  ای ابتکاری برای رزرو بهره میکردند. اما برخی از آنها از شیوه نمی

بدین طریق که پس از  یاد شده است. الکترونیکاز طریق پست ازآن تحت نام رزرو 
شخصی )یا از طریق پرتال هتل(  رایانامهابراز تمایل مشتری )گردشگر( از طریق ارسال 

شود و پس از طرف هتل بررسی و امکان رزرو اتاق به مشتری اعلام می تقاضا از
ش پرداخت قیمت اتاق )که اغلب از طریق پرداخت در بانک و ارسال تصویر فی

 شود.گیرد( اتاق رزرو میواریزی صورت می
خدمات پرداخت که از طریق الکترونیکی  یپرداخت کلیه یگزینه پرداخت:

سنجد. این اقلام شامل امکان پرداخت الکترونیکی از طریق پذیر است را می امکان
دبیت کارت، کارت اعتباری، پرداخت الکترونیک و کارت اعتباری مجازی بوده و 

 گیرد. مبدل ارز را بعنوان خدمات پرداخت در بر می یگزینه همچنین
. استعناصر موجود در وب سایت هتلها  نبودها وجود یا مبنای گردآوری داده 

آن عنصر در جریان  نبودعدد یک معرف وجود عنصر و عدد صفر معرف  ،بنابراین
ها  عملکرد وب سایت برای تجزیه و تحلیل و تعیین ها بوده است. نهایتاً گردآوری داده

اعدد شمارش شده و درصد و میانگین آنها محاسبه شده است. برای تعیین وجود تفاوت 
ها( متفاوت )با توجه به اینکه جامعه از بابت دارا بودن  بین هتلها با درجات )ستاره

ولیس استفاده شد. در ـ  سایت از شرایط نرمال برخوردار نبود( از آزمون کراسکال وب
پس از تعیین نمره هر یک از شش گروه )اطلاعات هتل، اطلاعات محصول، نهایت 

 .شدها از آزمون تحلیل واریانس استفاده .....( و تعیین نرمال بودن داده

 هایافته یتجزیه تحلیل و ارائه

نرخ "های گردآوری شده در در دو بخش نتایج حاصل از توصیف و استنباط داده 
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 .شودبه شرح زیر ارائه می "ها ی وب سایتکارای"و  "پذیرش وب سایت

 نرخ پذیرش وب سایت 

ها نشان ال نخست مطرح شده در ابتدای این پژوهش یافتهؤدر راستای پاسخ به س 
سایت مورد دارای وب 111هتل ثبت شده در وب سایت هتلداری،  207دهند که از می
وب سایت  18به کار،  وب سایت مشغول 75آنها  URLباشند. با مراجعه به آدرس می

هتل وابسته نیز از وب سایت  08وب سایت غیر قابل دسترس و  16در حال ساخت، 
گرفتند. برای افزایش دقت کار و کاهش خطای گردآوری داده ها به مشترک بهره می

علت پایین بودن سرعت اینترنت یا سایر عوامل مرتبط با وب مثل به روز رسانی وب 
 یکغیر قابل دسترسی در مجموع سه بار بازبینی شدند. جدول سایتها، وب سایتهای 

 دهد.)ستاره( آنها نشان می یهای مورد بررسی را با توجه به درجهسایتنسبت وب
درصد هتلها  ششآمده نتایج گویای آنند که تنها  یکهمانطور که در جدول  

دارای  وب سایت بوده و میزان پذیرش در میان آنها در سطح پایینی قرار دارد. همچنین 
هتلها با پذیرش  یتفاوت معناداری بین درجه یولیس بیان کننده ـ آزمون کراسکال

(. به این ترتیب که هتلها با درجات پایینتر از پذیرش >p 27/2وب سایت می باشد )
 .   هستندبا هتلهای با درجه بالاتر برخوردار  کمتری در مقایسه

 تعداد و درصد هتلهای دارای وب سایت )میزان نفوذ( .1جدول 

 درجه )ستاره( هتل
 
N 

 آیا وب سایت دارد؟
 خیر بله p-valueکراسکال ولیس 

N (%) N (%) 
 025( 99) 5( 1) 034 یک

25.52 
 215( 95) 14( 0) 225 دو
 123( 65) 11( 10) 104 سه

 52( 19) 10( 21) 55 چهار
 12( 52) 11( 06) 23 پنج
   656( 90)  51( 5) 925 کل

 ها  کارایی وب سایت

سایت هتلها غنای لازم دهند که وبها نشان میال دوم، یافتهؤدر راستای پاسخ به س 
چگونگی وجود این  دو. جدول ندارنددارا بودن ویژگیهای مورد بررسی  یدر زمینهرا 
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دهد. در این راستا اطلاعات تماس، آدرس پست الکترونیک، ویژگیها را نشان می
. است% فراوان ترین ویژگیهای 42نگاهی اجمالی به هتل و توصیف اتاقها با بیش از 

% مشاهده در مکانهای بعدی قرار 77همچنین نرخ اتاق و گالری تصاویر با بیش از 
رخی از موارد چون اخبار، مکانهای دیگر برای بازدید، چگونه به گیرند. در مقابل ب می

سایتها مشاهده شد. در % وب82سنجی مشتریان در کمتر آنجا می توان رفت و نظر
های مربوط به رزرو کردن و های مربوط به پرداخت، اکثر گزینهنهایت همه گزینه

سایتهای در هیچ یک از وبهای مربوط به مدیریت ارتباط با مشتری بسیاری از گزینه
 مورد مطالعه مشاهده نشدند.  
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 درصد مشاهدات ویژگیهای موجود وب سایت هتلها .2جدول 

 مشاهدات)%(    ویژگی      مشاهدات)%(  ویژگی     
 . اطلاعات هتل1

39   اخبار  •
0   پیام مدیر عامل •
69  نگاهی اجمالی به هتل •
4   گزارش مالی •
2   شغلیفرصتهای  •
4اریذروابط عمومی و سرمایه گ •

 . اطلاعات محصول2
5  (FAQsسوالات متداول ) •
55   نرخ اتاق •
9   تور مجازی •
51   گالری تصاویر •
60   توصیف اتاقها •
4  حریم خصوصی و امنیت •
4   تعامل •

 . اطلاعات غیر از محصول3
4   امنیت •
   گمرک •

 1
10  آب و هوا •
31 مکانهای دیگر برای بازدید •
32 چگونه به آنجا می توان رفت •
5 اطلاعات حمل و نقل محلی •
4 خاص مورد هر ˚موارد دیگر  •

 . مدیریت ارتباط با مشتری4
35  انتقادات و پیشنهادات •
4  خبرنامه الکترونیک •
 4   های پستیفهرست •

91   اطلاعات تماس •
63  آدرس پست الکترونیک •
5   دانلود رایگان •
4  سیستمهای وفاداری •
4   لینک متقابل •
26  نظر سنجی مشتریان •
4  1برگشت -خدمات تماس •
4   پروفایل مشتری •
4   مطالب ویژه •
4  گزینه ایمیل به دوست •
2  ها و بازی هامسابقه •
02   چند زبانه بودن •
4پیشبرد فروش و پیشنهادهای ویژه •

 . رزرو کردن5
  4   قوانین لغو رزرو •
2  امکان بررسی رزرو •
4   پیگیری رزرو •
   لغو رزرو •

 4
4   اصلاح رزرو •
09  / پست الکترونیکرزرو •
4  ایجاد حساب مشتری •

 پرداخت .1
4 (Debit cards)کارت اعتباری  •
4 (Credit cards)کارت اعتباری  •
4  پرداخت الکترونیک •
4  کارت اعتباری مجازی •
 4   مبدل ارز •

نتایج آزمون تحلیل واریانس را از نظر وجود ویژگیهای مورد بررسی در  سهجدول  
دهد. نتایج هتلها نشان می یوب سایت ها را در قالب شش طبقه و با توجه به درجه

                                                                                                                       
1- Call-back services 
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گویای وجود تفاوت معناداری در دو طبقه اطلاعات محصول و مدیریت ارتباط با 
سایتهای هتلهای با ست، وبپیدا سهمشتری است. به علاوه همانطور که در جدول 

درجات بالاتر نسبت به هتلهای با درجات پایینتر ویژگیهای بیشتری را از این دو طبقه 
 دارا هستند )دارای میانگین حسابی بالاتری هستند(.

 تجزیه و تحلیل واریانس .3جدول 

 طبقات
 ستاره5
(5 n=) 

 ستاره4
(12 n=) 

 ستاره3
(17 n=) 

 ستاره2
(14 n=) 

 ستاره1
(11 n=) 

F  
Value 

P 
Value 

 2.115 1.21.21.21.22.21 1.4 اطلاعات هتل
 2.211 3.27 2.12.11.2 2.5 2.1 اطلاعات محصول

 2.722 2.42 2.1 1.2 2.2 1.2 2.1 اطلاعات غیر از محصول

 2.223 3.11 1.4 2.1 2.1 3.2 2.7 مدیریت ارتباط با مشتری

 2.741 2.41 2.1 2.1 2.4 2.7 2.1 رزرو کردن

----------2.22.22.22.22.2 پرداخت

 p<0.05* میانگین حسابی؛ 

 گیری نتیجه

شش درصد نرخ پذیرش توصیف شده در این مطالعه گویای آن است که سازگاری  
صنعت هتلداری ایران در مراحل نخستین پذیرش این نوآوری قرار دارد. این نتیجه در 

% از هتلهای سه 54% از هتلهای چهار و پنج ستاره، 22مالزی که مقایسه با کشوری مانند 
% از هتلهای یک و دو ستاره آن دارای وب سایت می باشند، نتایج نگران 06ستاره و 

(. بعلاوه 0212، 1ای به نظر می رسد )نگاه کنید به: هاشم، مورفی، پرچیز و اکانرکننده
طالعاتی در ادبیات این موضوع گواهی همانطور که پیشتر نیز به آن اشاره شد شکاف م

بر عدم بلوغ این نوآوری در صنعت گردشگری ایران است. چرا که از میزان تولید 
انتشار میزان پذیرش و توان در مورد وری میااطلاعات و نشریات مربوط به یک فن

دهد که فرصت بزرگی در آینده در نشان می موضوع گمانه زنی نمود. این سایتوب
فعالیتهای الکترونیکی نه تنها در صنعت هتلداری بلکه در صنعت گردشگری  یزمینه

های مطالعه حمیدی زاده و مجرد نتایج این مطالعه همسو با یافتهایران وجود دارد. 
بیشتر از وب سایت برای  ی ایرانیدر حال حاضر هتلها( بوده و گویای آنند که 1244)

                                                                                                                       
1- Hashim, Murphy, Purchase and O'Connor 
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سایتهایشان در جذب د و ویژگیهای کنونی وبکننمعرفی کسب و کار خود استفاده می
. فعالیتهای مرتب با تجارت الکترونیکی در نیستو نگهداری مشتری چندان کارآمد 

طوری که هیچ یک از آنها خدمات رزرو برخط را ه ، ببسیار کم استهتلهای ایرانی 
 .های مطالعه نیز همسو می باشندبعلاوه این نتایج با یافتهدهند. ارائه نمی

 بحث 

مزایای استفاده از امکانات مجازی در گردشگری مبرهن بوده و در بسیاری از  
ادبیات مربوط به گردشگری به بحث کشیده شده است )ماسورا، اواردز و داوسن، 

؛ جئونگ و 0226؛ لاو و بای، 0222؛ باهالیس، 0221، 1؛ رو و ارکوهارت0222
(. بنابراین، لازم است 0225، 2و لاو ؛ هاشم، مورفی0226؛ بنکندورف، 0،0221لامبرت

تجهیزات مربوطه و آموزش کارکنان نمایند. برای  یتا هتلها توجه بیشتری به ارتقا
های مشتریانشان تشویق خرید مشتریان از طریق وب سایت، هتلها باید به نیازها و خواسته

ی خود ( و ویژگیهای موجود در وب سایت ها0212، ، چانگ و لیتوجه نموده )کیم
را متناسب با این نیازها طراحی نمایند. سیاستهای امنیتی و حریم خصوصی از جمله 

، سوسایت از آن نگرانند )لاو و هعوامل مهمی هستند که بازدید کنندگان یک وب
(. آنها می خواهند بدانند که تا چه اندازه انجام معاملات از طریق اینترنت امن 0227

شخصی آنها سوء استفاده نشود )ماسورا و همکاران،  است یا این که از اطلاعات
0224 .) 

با توجه به روند روبه رشد گردشگری در دنیا و بروز تنشها در کشورهای اسلامی  
گیری از وب  منطقه، ایران می تواند نقش بسزایی را در جذب گردشگر خارجی با بهره

تواند از توجه به کسب و کار الکترونیک در بخش گردشگری می ،ایفا کند. بنابراین
شود که هتلهای ایران وب ای برخوردار باشد. در نهایت توصیه میاهمیت ویژه

گذاری در بازار بالقوه اینترنتی  هایشان را با ابزارهای الکترونیک برای سرمایه  سایت
 تکامل بخشند.

 

                                                                                                                       
1- Roe, and Urquhart 
2- Jeong and Lambert 
3- Hashim, Murphy and Law 
4- Kim, Chung and Lee 
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 هاپیشنهاد

 مورد مطالعه را یامعهجداده و  را افزایشندازه نمونه تواند ایم ندهیمطالعات آ 
ه اگر تحقیقات آتی ب همچنین شایسته است .نمایند سهیمقابا سایر نقاط و داده گسترش 

به بپردازند.  0مرحله پذیرشپس از  سایتوب 1ی و اجرایساز ادهیپچگونگی  یبررس
هتلها پاسخ  تیفیکرا از طریق ارزیابی  یساز ادهید پنتوانیمآتی عنوان مثال، مطالعات 

 .دهندقرار  یابیمورد ارزدریافتی  هایرایانامهبه 

                                                                                                                       
1- Implementation 
2- Adoption 
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