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  چكيده
 موسـسات اعـم از      ي ويژگيهاي رفتار       اطلاعات وارتباطات پيشرفتهاي اخير در فنĤوريهاي     

هزينـه در كليـه    دقت و  سرعت،:همواره سه اصل مهم توليدي وخدماتي را دگرگون ساخته است و
بعنـوان يـك اسـتراتژي بـراي كـسب مزيـت رقـابتي         فعاليتهاي سازمانها مورد توجه قرار گرفتـه و 

تجهيز نمودن خود به سيستم هاي  با تواند  مي21صنعت گردشگري نيزدر قرن . محسوب مي گردد
در اين  مقالـه ابتـدا   . فنĤوريهاي نوين حركتي جديد را براي كسب موفقيت دنبال نمايد اطلاعات و

 ـ      برنامـه ريـزي سيـستم كـسب و      بـا رويكرد  وسـپس همباني نظري موضوع مورد بررسي قـرار گرفت
 كارشناسان  ومعاونين  مصاحبه با مديران،و سي اسناد،ر بر طريق ازسنجي اطلاعاتينياز BSP(1(كار

 طراحـي   نسبت به اسايي نيازهاي اطلاعاتي و چرخش اطلاعات در سازمان         ن وبا ش  انجام شد سازمان  
لفـه  ؤسـه م  بـا    )پيـشنهادي (مفهـومي   طـرح   اين  .  اقدام گرديد  مفهومي سيستم اطلاعات گردشگري   

يافتـه هـاي پـژوهش     .سه گرفت وضعيت موجود مورد سنجش ومقاي نسبت بهسرعت،دقت وهزينه
 سيستم هاي اطلاعات گردشـگري     استقرار  پياده سازي و   دهد كه آزمودنيها معتقد بودند كه      نشان مي 
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 ـ و حـذف اطلاعـات زا       اطلاعات مـرتبط   ارايه با    مفهومي براساس طرح          رابهبـود   تـصميم گيـري    دي
 .نمايد كمك مي جذب گردشگران  به ودرنهايتمي دهد
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Abstract  

Recent advances in "information and communication" 
technology have changed enterprises behavior, especially, in 
manufacturing and services. An increasing attention is being paid to 
three important principles: Speed, accuracy and cost as a strategy in 
order to acquire competitive advantages. In the 21st century the 
"tourism industry" moved forward drastically by drawing on new 
information systems. In this article, after a literature review, interviews 
with managers and experts of the Iran Cultural Heritage and Tourism 
Organization (ICTO) have been carried out to determine their 
information requirements. These interviews have been supplemented 
by documents and reports released by the ICTO. Based on the business 
system planning approach, a conceptual design of tourism information 
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system has been designed to meet the information requirements and 
data flow of ICTO. The design is compared with the current situation 
based on the criteria of speed, accuracy and cost.  

The research results indicate that implementing the conceptual design 
could enhance decision making by increasing the relevant information and 
eliminating the waste information and hence improving the tourism 
attracting capacity. 
  

Keywords: Conceptual Design, Tourism Information System, Electronic 
Tourism, Business System  Planning 

  
  مقدمه

در عـصر    اسـت كـه       تجـاري  مهمترين بخـش هـاي         مسافرت و گردشگري يكي از    
 رقابـت  .ينـده اي بـوده اسـت   آ و همچنين رقابت فز  رشد شاهد    فناوري اطلاعات و ارتباطات     

 بطور عمده تا حد زيادي وابسته به كيفيت وكميت اطلاعاتي است كـه از              گردشگريصنعت  در
  هـاي گذشـته طيـف      طـي سـال    در . مـي گـردد    ارايه 1شگريد گر طريق سيستم هاي اطلاعات   

   .گسترده اي از سيستم هاي اطلاعات گردشگري بوجود آمده است
سيستم رزرواسيون از جمله اولين سيستم كاربردي الكترونيكي در صنعت گردشگري           

بازارهـاي الكترونيكـي     .ي از بازار الكترونيكي گردشگري به شـمار مـي رود          يبوده وبعنوان جز  
 ساعته شبانه روز براي هر كاربري و در هر          24ي از طريق حضور همه جانبه وفعاليت        گردشگر

هـاي ارتبـاطي براحتـي قابـل دسترسـي           هشـبك كجاي دنيا كه بدان نياز داشـته باشـد از طريـق             
  .)Rainer, et al. 2002(است

   رايانـه اي   تم هاي اطلاعاتي  س سازمانهاي جهانگردي با بكارگيري سي     در عصر حاضر  
 و به روز را در     بر خط  اطلاعات   ،يله بازاريابي از طريق شبكه جهاني اينترنت توانسته اند        بوسو

از سوي ديگر سيستمهاي اطلاعاتي مي تواننـد در كليـه سـطوح     . اختيار جهانگردان قرار دهند   
 .سازماني از عمليات روزانه گرفته تا تصميمات استراتژيك مديريتي به سازمان ها كمك كننـد             

ل از به كارگيري سيستمهاي اطلاعاتي در صنعت گردشگري موجب آن گرديد كـه     منافع حاص 
  .به اين سيستم مجهز نمايند بسياري از سازمانهاي جهانگردي خود را

  
  

  

1.   Tourism Information System 
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 مـي    در كشور ايران با دارا بودن جاذبه هـاي گردشـگري             امروزه صنعت گردشگري   
ي را در   اتي حركـت جديـد     از سيستم هاي اطلاعـاتي وفناوريهـاي اطلاع ـ        تواند با بهره گيري   

از اين رو در اين مقاله پـس از بررسـي گـسترش سيـستمهاي     . نمايدكسب مزيت رقابتي دنبال  
اطلاعات گردشگري ومباني نظري آن به طراحـي مفهـومي سيـستم اطلاعـات گردشـگري در            

در ادامه اين طرح مفهـومي بـا وضـع    . ث فرهنگي وگردشگري پرداخته شده است    اسازمان مير 
 .ستم اطلاعات گردشگري مورد سنجش ومقايسه قرار گرفتموجود سي

   گردشگريهاي اطلاعات گسترش سيستم
 از توليـد ناخـالص      بخش قابل تـوجهي    صنعت گردشگري بعنوان يك سيستم جهاني       

 موسسه اطلاعات گردشگري ومسافرتي فوكاس      .داخلي جهان را به خود اختصاص داده است       
در اين گزارش آمـده      .كردبر خط اروپاييان منتشر      گزارشي را در خصوص گردشگري       1رايت

ــه در ــان از   اســت ك ــرخط اروپايي ــازار گردشــگري ب ــد حاصــل از ب ــارد دلار در 9/2آم  ميلي
 درصـد  300 بوده است و درطـي دوسـال تقريبـا       2002 ميليارد دلار در سال    9/10به2000سال

   .رشد داشته است
در هـم شكـستن موانـع       ؛  WAPافزايش كاربرداينترنـت وتلفـن هـاي      :از قبيل  عواملي  

باعـث ايـن رشـد    ؛ بهبـود ارتبـاط از راه دور   ؛امنيت ارتباطات خصوصي   ؛ تجارت الكترونيكي 
 زرواسـيون در كـشورهاي انگلـستان،      ر  يك چهارم مسا فرتها، پرداختهـا،      تقريباً .گرديده است 

 س گـزارش صـنعت     بـر اسـا    .امريكا از طريـق اينترنـت صـورت مـي گيـرد            آلمان و  سوئد،
 ،2000 در طي چهار هفته براي جشن كريسمس سال 2001 در سالNOPشگري انگلستانگرد

 درخواسـت گـذران   ،دلاربـوده  420 كه ميـانگين هزينـه هـر نفـر         و هشتاد هزار نفر    چهارصد
مركـز   . )Brigges 2001,  pp. 29-33( انـد  مسافرت را از طريق اينترنـت داشـته  تعطيلات و

بانك اطلاعات گردشگري داخلي و خـارجي         بازاريابي، به منظور توسعه  ردشگري انگلستان   گ
در ايالات متحده امريكا نيز بازاريابي از راه دور روشي بسيار متداول مي  .را ايجاد نموده است

 .ديـدني  جذاب و  اماكن تفريحي و   ي،خطوط هواي  اكسپرس، شركتهايي چون امريكن و    .باشد
را بـه    ه گردشـگري اطلاعـات مـورد نيـاز         از طريق سيستم يكپارچ    …و مهمانسراها ها و  هتل

  
  

  

1. Pocus Wright 



 
 
 
 

5                                                                                        ...طراحي مفهومي سيستم اطلاعات 

در اين بازار مشتريان مي توانند به آساني به اطلاعات           . دهد  مي ارايهمشتريان با حداقل هزينه     
  .را با يكديگر مقايسه نمايند شده ارايهخدمات  ومورد نياز دسترسي داشته باشند

هم فـرآ ز را  از سوي ديگرعرضه كنندگان ازطريق كانالهاي مختلف خـدمات مـورد نيـا            
بيشتر، ارزش افزوده بيشتري براي  و اطلاعات خدمات ارايه همواره تلاش مي كنند با ونموده 

ارزان و منحصر به فـرد را در اختيارمـشتريان قـرار             گردشگران بوجود آورده وخدمات آسان،    
ه هم نمودفرآ اطلاعات مورد نياز كاربران را  مي توانند   گردشگري سيستم هاي اطلاعات   . دهند

سيـستم اطلاعـات گردشـگري    . (Rumetshofer and Wolfram, 2003)توسـعه بخـشند   و
نيازمند زير سيستم هايي است تا از طريق آنها اطلاعات به روز را در اختيار كاربران قرار دهد          

سيستم رزرواسيون   -2 ؛   CRMS(1(سيستم مديريت ارتباط با مشتري     -1:از جمله آنها عبارتند   
اين سيستم بعنوان پايه واسـاس سيـستم        . GDS( 3(يستم توزيع جهاني  س -3؛   2)CRS(مركزي

 بر مبناي   بيشتر و ارتباط بين عرضه وتقاضا        زير سيستم مي باشد    60رزرواسيون در بر گيرنده     
  . صورت مي گيردCRS/GDSزير ساختهاي الكترونيكي و كار كردي

غييـر رفتـار    ي بـر وب روشـهاي جديـدي را بـراي ت           تنسيستم اطلاعات گردشگري مب    
از طرف  و مصرف كننده دنبال مي كند كه موجب تعهد و وفاداري هر چه بيشتر آنها مي گردد

 سيـستم اطلاعـات   . )Sweet, 2002(دهـد  ا مصرف را كاهش مـي ديگر زمان تصميم گيري ت
 در استراليا شروع به كار نموده وسپس 2003ر سال دبراي اولين بار  گردشگري مبتني بر وب 

 .)Turban, et al., 2004 p, 14(گرفـت  نيز مورد استفاد قـرار  ورهاي ديگري از كشدر بسيار
و ينـد سـفر گردشـگران    فرآ وفنĤوريهـاي اينترنتـي   ات از طريـق ارتباط ـ   4توريسم الكترونيكي 

صورت بر خط درسيستم اطلاعات     ه  اطلاعات مربوط ب   .بخشد تجارت گردشگري را بهبود مي    
 ن از طريـق شـبكه بتواننـد براحتـي آن را در اختيـار گيرنـد                گردشگري موجود بوده تا كاربرا    

)Sheldon, 1997 & Werthner and Klein, 1999( .توزيـع گردشـگري از    كلـي طوره ب 
         آژانسهاي مسافرتهاي داخلي  ايفا مي گـردد         تور گردانها و   ،طريق آژانسهاي مسافرتي خارجي   

 )Buhails & Laws 2001 .(  سيستم توزيع ،  سيستم رزرواسيون رايانه ايزا تور گردانهااين
  
  

  

1. Customer  Relationship  Management 
2. Central Reservation 
3. Global Distribution System 
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 ويـژه   مـسايل يـات و    ي تلـه تكـس بـراي نـشان دادن جز          و سيستم هاي ويدئو تكس      ،جهاني
مي تواند اطلاعـات   GPS 2و GIS1 كاربرد هاي سيستم .ومستقيم به مشتريان استفاده مي كنند

اختيـار گردشـگران قـرار      در  ) رسـتورانها  خطوط هواپيمايي،  هتل ها، (لازم را در هر نقطه اي       
 اين سيستمها همچنين مي توانند  اطلاعاتي در خصوص نقشه راهنما و وضعيت آب و              . دنده

ترافيك و ساير خدمات مشابه وحتي تبـديل پولهايـشان را در اختيـار گردشـگران قـرار                   هوا،
  همفـرآ هاي جديدي را براي حمايـت از گردشـگران     اين پايانه هاي متحرك و پويا شيوه      .دهد

   ).Maedche and Stabs, 2003(مي سازد
 SABRE,سيستم توزيع جهاني به نامهاي(GDS)  واسطه هاي الكترونيكي بخصوص

AMADEUS, GALILEO   و WORLDSPAN   ــگري ــات گردش ــستم اطلاع  را سي
  ).Copeland 1991 1996, Sheldon 1997, Archdale(  يكپارچه مي سازد

  لاعات گردشگريطراحي مفهومي سيستم اط مباني نظري
پرتـال هـاي اطلاعـات     و ايجـاد  در حال حاضر مشكل اصلي در توسعه سيـستم هـا      

  مي باشـد كاربران شده جهت استفاده  پردازشدسترسي به داده هاي      يكپارچگي و   ، گردشگري
)Knoblock  et al 2000  ; Kushmerick 2000.(       يكپـارچگي مـي توانـد از طريـق منـابع

از طريـق يكپـارچگي مـي تـوان بـر      .. مه ساخت يافته حاصل شود   اطلاعات ساخت يافته  وني    
  ).Florescu et al., 1998(تركيب داده ها به سوالات كاربران پاسخ داد اساس استخراج و

ه خدمات استفاده مي كنـد      ايكنولوژيهاي نوين براي ار   منابع اطلاعات گردشگري از ت    
طلاعات مورد نيـازش را در خـصوص        صورت مستمر ا  ه  كه به كاربراين امكان را مي دهد تا ب        

  ).Barish et al., 2000( از چندين منبع بر خـط بدسـت آورد  …و تئاتر ,رستورانها، هتل ها
 متن جهت شناسايي كلام و اشـارات همـان          ارايهاغلب تكنولوژيهاي زبان طبيعي براي ايجاد و      

ورد استفاده قرار   روح و گرمي طبيعي را دارد كه بطور فعال در گردشگري و ميراث فرهنگي م              
  . )Stock & Zancanaro 2001( مي گيرد

اطلاعات مـورد    ،خدمات درچنين موقعيتي معمولا سيستمهاي راهنماي محصولات و      
 اسـكان  يند تصميم گيري آنان را درانتخـاب مقـصد،        فرآهم كرده و  فرآنياز مصرف كنندگان را     

  
  

  

5. Geographic  Information  System 
6. Global  Positioning  System 
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در  . )Delgado & Davidson, 2002; Ricci & Werthner, 2002(نمايد مي  تسهيل…و
شان را مـي پرسـند و        صورت شفاف نيازهاي اطلاعاتي   ه   و ب  به صراحت صورت كاربران    اين

 اطلاعـات د قيـق و    ،سيستم ملزم به پاسخگويي است وبا تركيب وپالايش ومـديريت پرسـش           
سيستم راهنما مـي بايـستي كليـه خـدمات مربـوط بـه               .صحيح را در اختيارآنان قرار مي دهد      

هم نمودن فرآ را جهت …پروازها و هتل ها، ونقل، حمل .محل سكونت  جاذبه ها ،   موقعيتها،
 كاربران و به طور معمول . )Dell et al., 2002(تصاوير روشن براي گردشگران پيشنهاد نمايد

سيـستم هـاي    توقع دارند كـه اطلاعـات مـورد نيازشـان را از طريـق                 گردشگران به خصوص 
  .هر موقعيتي كه احساس نياز كردند بدست آورند درهرجا ودر اطلاعات گردشگري

مـع گردشـگري يكـي از چالـشهاي       هم نمودن قابليت دسترسي به اطلاعات جـا    فرآ 
 ، بكارگيري فنĤوري اطلاعـات     گردشگري بدون شك مهمترين عامل شتاب دهنده      .است عمده

كان دسترسي به اين امر ام .ذخيره و بازيابي اطلاعات در نظام توزيع گردشگري است دستيابي،
  .هم مـي سـازد    فرآدقيق و كم هزينه را در خصوص تسهيلات گردشگري           اطلاعات به موقع ،   

سيستم اطلاعات گردشگري مـي بايـست مـشاركت كننـدگان بـازار ونيازهـاي آنهـا را مـورد             
 طراحي مفهومي نسبت بهاسايي و نش  نيازهاي اطلاعاتي لازم استاز اينرو ..شناسايي قرار دهد

 هاي اطلاعـات  سيـستم مفهـومي    بـه منظـور طراحـي        . اقدام گردد  اطلاعات گردشگري سيستم  
  :اشاره كرد ز جمله مي توان به متدولوژيهاي زيري وجود دارد كه امختلفمتدولوژيهاي 

متـدولوژي توسـعه    ؛)SSADM)1طراحـي  متدولوژي ساخت يافتـه تجزيـه تحليـل و   
 .Hoffer et. al) 3متدولوژي چابك و متدولوژي توسعه كاربردي سريع )GS2(سيستم جكسون

, 2005, p183-187)     متـدولوژي سيـستم يـوردون    (Eliot & Starking, 1998, pp 141-

متدولوژي سيستم هاي اطلاعات تجاري وتجزيه تحليل  متدولوژي مهندسي اطلاعات و ؛)148
 ـتغي ؛  )(Boer 2000گـرا  متـدولوژي عامـل  ؛ )Avison & Fitzgrald 1993 216-218(راتي

 متـدولوژي سيـستم هـاي چنـد عاملـه     ؛  (Wang, 1999))1379سـاعدي  ( متدولوژي شي گرا
)Lclee et al., 1999; Mendez 2002( متدولوژي مدلسازي مهندسي سيستم هاي چندعامله؛ 
)Deloach, 2002(  متدولوژي چند عامله هوش مصنوعي؛ )Stamatis et al., 1999( زبان ؛

  
  

  

1. Structured Systems Analysis and Design Methodology 
2. Jacson System Development Methodology 
3. Agile Methodology 
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 برنامه ريزي سيستم كـسب و كـار  متدولوژي ؛  )Lakshmi et al.,  2001( مدلسازي يكپارچه
)BSP)( Laudon et al., 2001( .  

جهت طراحي  ) (BSP برنامه ريزي سيستم كسب و كاردر اين تحقيق از متدولوژي     
برنامـه ريـزي سيـستم كـسب و      .مفهومي سيستم اطلاعات گردشگري استفاده گرديـده اسـت      

ستاندارد جهت تامين نيازهاي كوتاه مدت وبلند مدت ونيـز      بعنوان يك متدولوژي ا    )BSP(كار
جهت طراحي سيستم اطلاعـات در موسـسات دولتـي وخـصوصي در كـشورهاي انگلـستان                 

چـرا كـه    .  وموفقيت هايي را نيز بدنبال داشت      ده امريكا مورد استفاده قرار گرفت     حوايالات مت 
. ي و توليدي مشابه مـي باشـد  نيازهاي ايجاد وتوسعه سيستم هاي اطلاعات براي بخش خدمات 

د از فرآتا نقطه نظرات و ديدگا ههاي ا,رود ين پيش ميي روش بر اساس نگرش از بالا به پااين
سطوح عالي گرفته تا كاركنان رده پايين مورد بررسي ومطالعه قـرار گيردوآنگـاه جهـت پيـاده            

 BSPراحـي بـه روش    گامهاي اساسي براي ط   .سازي از نگرش پايين به بالا استفاده خواهد شد        
  :از عبارتند
  تعريف مشكل وعوامل حياتي موفقيت، شناخت وضع موجود سيستم بررسي و -1
  تحليل سيستم تجزيه و -2
  طراحي مفهومي -3

جهت پروژه توسعه سيستم هـاي بـزرگ   IBM  درشركت1960 در سال BSPروش  
ه تحقيقـاتي   گـرو 2000 و همچنـين در سـال    )Zachman 1982( مورد استفاده قرار گرفـت 

ي به روش مذكور را در شركت خدماتي سهامي خـاص تحـت             حتجزيه تحليل وطرا  ،  هانفورد
 اين كار توسـط دولـت ايـالات متحـده        و در واشينگتن به اجرا در آورد      1 لاكهيدعنوان مارتين   
همچنين به منظور طراحي مفهومي وارزيابي نيازهـاي  .  )Evosevich 2000(شدحمايت مالي 
 استفاده گرديده اسـت كـه ابتـدا بـه     BSPش كشاورزي در كشور اتيوپي از روش اطلاعاتي بخ 

 )CSFs(مشكلات پرداخته وسپس با مشخص نمودن اهداف وعوامل حياتي موفقيـت             بررسي
به منظور بررسي نيازهـاي اطلاعـاتي    .) Gebre et al 2000(به معماري اطلاعات پرداخته شد

  
  

  

1. Martine Locckheed 
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معمولا از رويكرد عوامل حياتي موفقيت BSP  سازمان جهت طراحي مفهومي سيستم به روش
)CSFs(1گردد  استفاده مي )Rockart 1979;  Rockart & Treacy 1982 .(  

 لعوام -2؛  عوامل اقتصادي  -1: عبارتند از  گردشگريعوامل حياتي موفقيت در      منابع
و توسـعه امكانـات     -5؛  تاسيسات پذيرايي  -4؛  تسهيلات جهانگردي  -3؛  اجتماعي و فرهنگي  

 وضـعيت و محـل      -8؛  اسـتراتژيهاي رقـابتي    -7؛  تبليغات و بـازار يـابي      -6؛  وسايل مسافرت 
  .استقرار جغرافيايي
 روش تحقيق

طراحي مفهومي سيستم اطلاعـات گردشـگري جهـت     پژوهش  اينبطور كلي هدف
  و افـزايش درآمـد ارزي  ،كمك بـه بهبـود وضـعيت گردشـگري از طريـق بازاريـابي جهـاني               

كارگيري از فناوريهاي نوين اطلاعاتي براي رفع نيازهاي اطلاعا تي كاربران بسترسازي جهت ب
وضع ( اين پژوهش از يكسوبه توصيف ومطالعه آنچه كه هست        . دروني وبيروني سازمان است   

مي پردازد از اينرو ميتوان گفت تحقيق توصيفي اسـت واز طـرف ديگـر بـه تجزيـه                    )موجود
بنابراين ميتوان پژوهش حاضر رابا توجه به      . پردازد  مي مفهوميوتحليل وضع موجود وطراحي     

تـوان   نتـايج آن مـي   از واقعي ،عيني وزنده صورت گرفته است و     اينكه در يك سازمان دولتي،    
طراحـي   به منظور  .كاربردي دانست  تحليلي و   يك تحقيق توصيفي،    نمود بطور عملي استفاده  

اين طرح مفهومي  .تفاده شده است اسBSP برنامه ريزي سيستم كسب و كارمفهومي از روش 
 سـوال   24 پيشنهادي ضميمه پرسشنامه شده وبه همراه پرسشنامه اي كه شـامل             طرحبصورت  

بود )  مفهومي طرح( چهار گزينه اي در خصوص جريان اطلاعات در سيستم موجود ومطلوب          
رشناسـان  كا معـاونين و   نفـر از مـديران،    150آزمودنيها شـامل   .بين آزمودنيها توزيع گرديد    در

. سازمان ميراث فرهنگي وگردشگري كه همه آنها داراي تحصيلات دانشگاهي بودند مي باشد            
 نفر مشخص گرديد وبه روش تـصادفي سـاده          108ن حجم نمونه بوسيله جدول مورگان       يتعي

داده  برگـشت   تكميـل شـده   پرسـشنامه 102بين نمونه آماري توزيع گرديد كـه      پرسشنامه  115
 لفـه ؤم سوال چهار گزينـه اي مـي شـد وسـه             24ودامنه بوده وشامل    پرسشنامه پژوهش د  .شد

. دقت ومرتبط بودن اطلاعات را در وضعيت موجود ومطلوب مورد مقايسه قـرار داد              سرعت،

  
  

  

1. Critical Success Factor (CSF) 
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اسـتفاده   1براي تعيين اعتبار پرسشنامه با توجه به دو دامنـه بـودن آن از روش دونيمـه كـردن                  
نيمه دوم محاسبه گرديده وهمبستگي نتايج اينـدو از   گرديده وآنگاه امتياز سوالهاي نيمه اول و  

  .ـبراون محاسبه گرديد طريق ضريب همبستگي اسپيرمن
 درسـازمان ميـراث فرهنگـي       اطلاعات گردشـگري   سيستم طراحي مفهومي 

  وگردشگري
هاي مـورد   ه  يندهاي موجود ومجموعه داد   فرآ ابتدا   BSPطراحي مفهومي به روش   در   

كارشناسـان مـورد    معاونين و از طريق انجام مصاحبه با مديران،     يندهافرآاين   نياز در ارتباط با   
، بايكديگر يند رابطه هريك ازآنها   فرآ/شناسايي قرارگرفت وسپس از طريق ترسيم ماتريس داده       

يندها ايجاد مي گردد وتوسط     فرآها از طريق كدام      ص گرديد كه هر يك از مجموعه داده       شخم
  .ر مي گيرندمورد استفاده قرا يندهافرآكدام 

ينــد،ماتريس نمــودار جريــان داده تريــسم گرديدكــه فرآ/پــس ازتنظــيم مــاتريس داده
نشاندهنده جريان تبادل اطلاعاتي است كه توسط واحدهاي مختلـف واز طريـق دسـته هـاي                 

در ترسيم نمودار جريان داده هابسياري از نقايص وكمبودهـايي          .يند صورت مي گيرد     فرآ/داده
بودن جريان داده از برخي از واحدها اسـت بـصورت شـفاف مـشخص               كه نشاندهنده يكسو    

خروجـي در  /برخي ازواحدها تنها ورودي ويا خروجي دارنـدوجريان دوطرفـه ورودي         .گرديد
آخرين مرحله درطراحي مدل مفهومي ترسيم   . اطلاعاتي دريافت نمي شود    آنها اندك ويا اصلاً   

 نياز كه جريان تبادل اطلاعـات رابـين         سيستمهاي مورد .نمودار جريان معماري اطلاعات است    
كنند مشخص شـدودر نهايـت از        واحدهاي مختلف سازمان بصورت پويا وهمزمان حفظ مي       

جريان اطلاعـاتي را كـه بـراي موجوديـت مـورد نيـاز اسـت                ) فلش(طريق خطوط جهت دار   
دربخش ادبيات نظري گفته شدكه سه گام اساسـي در طراحـي مفهـومي بـه                 .مشخص گرديد 

تعريف مشكل  شناخت وضع موجود سيستم، حله اول بررسي وروجود دارد كه م BSPروش 
گـام دوم تجزيـه      .گردشـگري اسـت    و عوامل حياتي موفقيت در سازمان ميرا ث فرهنگـي و          
 در گـام سـوم بـه طراحـي          در نهايـت   وتحليل سيستم وشكاف اطلاعاتي در وضع موجـود و        

  .عماري اطلاعات اختصاص دارديند ومفرآ/ مفهومي از طريق ايجاد ماتريس داده

  شناخت سيستم موجود ،تعريف مشكل وعوامل حياتي موفقيت بررسي و :مرحله اول
  
  

  

1. Split-half 
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 نيز تعريف مشكل در سازمان ميراث فرهنگي و شناخت سيستم و بررسي و

گزارش تحقيقاتي دفتر  ( موجودگردشگري از طريق انجام مصاحبه وبررسي اسناد و مدارك 
 آمده 1درسازمان صورت گرفته است، كه در جدول ) 1379،شگريبرنامه ملي توسعه گرد

  .است
  
  
  
  

  بررسي و شناخت سيستم موجود) 1(جدول
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   1379برگرفته از گزارش تحقيقاتي دفتر برنامه ملي توسعه گردشگري، : ماخذ
  
  
  
  
  
  

  ين كننده نيازهاي اطلاعاتيي عوامل تع ):2(جدول

   كنندگان اطلاعاتارايه  اطلاعات مورد نياز موانع و مشكلات در سيستم موجود
  اداره كل اتباء بيگانه  گردشگران خارجي  عدم دسترسي به اطلاعات بر حسب نياز

ريزي منسجم جمع عدم وجود برنامه 
  آوري اطلاعات

  نامعين  گردشگران داخلي

عدم وجود برنامه ريزي منسجم حمع 
  آوري اطلاعات

درآمد ارزي حاصل از 
  گردشگري

  نامعين

 1-5اطلاعات تنها مربوط به هتلهاي 
  ستاره مي باشد

  تاسيسات اقامتي  مدت زمان اقامت

برنامه منسجم جمع آوري آمار وجود 
  ندارد

 در بخش پرسنل شاغل
  گردشگري

  مراكز گردشگري واقامتي

  نامعين  ميزان ارز خروجي توسط   عدم ارسال گزارش دقيق
اطلاعات مربوط به آژانسهاي فروش 

آژانسهاي جديد .بليط وجود ندارد
موظف به به ثبت خود در فهرستهاي 

  .سازمان نبوده 

سازمان ميراث فرهنگي 
  وگردشگري

  دفاتر مراكز خدمات گردشگري

 آوري اطلاعات سليقه اي بوده جمع
واطلاعات بطور منسجم جمع آوري 

  نمي شود

  آژانسها وتور گردانها  تورهاي داخلي وخارجي

عدم وجود قدرت اجرايي در جمع 
آوري وثبت اطلاعات مربوط به بناها 

  ومراكز اقامتي در حال احداث

مجوزهاي صادره جهت تاسيس 
  دفاتر خدمات مسافرتي

-گي گردشگريسازمان ميراث فرهن
  سازمان هواپيمايي كشور

برنامه منسجم جمع آوري اطلاعات 
  وجود ندارد

تعداد نمايشگاههاي برگزار شده 
  در مورد جاذبه هاي گردشگري

  نامعين

برنامه منسجم جمع آوري اطلاعات 
وجود ندارد وگزارش ساليانه ارسال مي 

  شود

مقدار كنترل ونظارت بر 
  تاسيسات گردشگري

  ث فرهنگي گردشگريسازمان ميرا

جمع آوري اطلاعات بسيار پراكنده 
  است

  سازمان ميراث فرهنگي گردشگري  تاسيسات بين راهي

به دليل نو بودن اين مجتمع برنامه 
منسجم جمع آوري اطلاعات وجود 

  ندارد

پايانه هاي كل كشور وسازمان   مجتمع عبادي و رفاهي
  ميراث فرهنگي وگردشگري

ع آوري برنامه ريزي منسجم جم
اطلاعات وجود ندارد واطلاعات به روز 

 .شودرساني نمي

  سازمان ميراث فرهنگي وگردشگري  دفاتر اطلاع رساني گردشگري
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           شرح                                             موضوع
ستراتژيهاي  ا

 واحد واحد با
  زاريابيبا

 .بازاريابي به منظور افزايش سهم ايران از ورود جهانگردان و درآمدهاي حاصل از آن •

 تصويري مناسب از جمهوري اسلامي ايـران   ارايهوسعه و گسترش تبليغات و بازاريابي جهت        ت •
 .گريو معرفي جاذبه هاي گردش

  .افزايش سهم ايران از ورود جهانگرد با تاكيد بر جذب گردشگران فرهنگي •
 واحد   خط مشي

  با بازاريابي
  ناييتوسعه و تقويت امكانات و تهبيه تسهيلات زيرب •

تهيه و تدوين طرح جامع پوشش بيمه و امداد گردشگران معافيتهاي كالاي همـراه جهـانگرد از                  •
 .حقوق گمركي

 . مستمر با سازمانهاي گردشگري بين المللي و ارتباطپيوند  •

 .بكارگيري فنون جديد بازاريابي در سطح جهاني •

 .گسترش و توسعه اطلاع رساني و ارتباطات اعتباري و بانكي ارتقاء كيفي خدمات گردشگري •

 .تدوين و معرفي سياستهاي كد رفتار جهاني •

 .ن به جهانيانمعرفي و تبليغ در جهت شناساندن صنايع دستي ايرا •

 .تهيه و تدوين برنامه هاي تصويري از سنن ايراني و مراسم اقوام مختلف ايران •

 .حضور فعال در نمايشگاههاي بين اللملي •

  . ايجاد مناطق ويژه گردشگري •
  يازهاي سيستم ن

  :اطلاعاتي
 بـه واحـدها      خلاصـه گزارشـها    ارايـه و  ) به طور مكـانيزه   (ثبت اطلاعات مربوط به گردشگري       •

  .بصورت بهنگام
   شكافهاي اطلاعاتيشناساييتحليل سيستم موجود گردشگري و تجزيه و: مرحله دوم
تحليل سيستم اطلاعات گردشگري موجود در سازمان علاوه بر  تجزيه و منظور به

گزارش پروژه ( ،معاونين وكارشناسان سازمان از اسناد ومدارك موجودنمصاحبه با مديرا
 كه نشانگر جريان اطلاعات در سازمان بوده است )1381ح جامع اطلاع رساني،تحقيقاتي طر

  . نشان داده شده است3مورد استفاده قرار گرفت كه در جدول 
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 ن شكاف هاي اطلاعاتيتحليل سيستم موجود و  تبيي):3(جدول

  )  1381گزارش پروژه تحقيقاتي طرح جامع اطلاع رساني،:3ماخذ جدول (

نوع   توليد كنندگان اطلاعات
  اطلاعات

شيوه دسترسي   دوره گزارش اطلاعات
  سازمان

موانع ومشكلات   شكاف اطلاعاتي
  كنوني

دشگران گر  اداره كل اتباع بيگانه
خروجي از 

  ايران

مكاتبات اداري   بصورت ساليانه
  بصورت ساليانه

تفكيك ماهيانه 
اطلاعات وجود 

  ندارد

باتوجه به عدم 
دسترسي به اطلاعات 

ستون قبل امكان 
مقايسه گردشگران 
ورودي و خروجي 

  وجود ندارد
ورود   اداره كل اتباع بيگانه

گردشگران 
خارجي به 

  ايران

هر سه ماه 
  رت فصلييكباروبصو

مكاتبات هر سه ماه 
  يكبار

اطلاعات به 
  . تفكيك

جهت شناسايي 
بازارها وجود 

  .ندارد

اطلاعات جزئي در 
ستون قبل جهت 

برنامه ريزيي وتعيين 
استراتژيهاي بازاريابي 

  .مورد نياز است
سازمان ميراث فرهنگي 

  وگردشگري
درآمد ارزي 
حاصل از 

ورود 
گردشگران 
  خارجي

سه (بصورت فصلي
  )ماهه

تخمين براساس هزينه 
هاي مربوط به 
اقامت،حمل 

ونقل،غذا،نوشيدني، 
بازديد گردشگران بين 

المللي ورودي 
  .محاسبه ميشود

رقم واقعي در آمد 
در دسترس نيست 
وارقام اعلام شده 
  .تخميني مي باشد
سهم فعاليتهاي 

صنعت گردشگري 
در درآمد مشخص 

  .نيست

با توجه به اينكه در 
 آمد ارزي حاصل از

گردشگري در سيستم 
بانكي ثبت نمي گردد 
بنابراين بسياري از 

امكانات اعتباري شامل 
  .اين صنعت نمي گردد

  
مجموعه تاسيسات اقامتي 

  عمومي
تاسيسات 
  اقامتي

فرم هاي مخصوص   بصورت ماهيانه
توسط مديريت هتلها 
تكميل وتوسط مديران 

استاني معاونت 
فرهنگي سازمان ارسال 

  .گردد مي

اغلين تعداد ش
وپرسنل تاسيسات 
اقامتي به تفكيك 

نوع شغل در دست 
  .نيست

با توجه به عدم تكميل 
فرمهاي مخصوص 
تاسيسات اقامتي  
اغلب درارقام اعلام 
. شده خطا وجود دارد
گاها دوباره كاري 
  .مشاهده مي گردد

معاونت نظارت بر 
خدمات گردشگري 

سازمان ميراث فرهنگي 
  وگردشگري
  اراناتحاديه رستوران د

رستورانهاي 
درون 

شهري وبين 
  راهي

اطلاعات در صورت 
  .تقاضا ارسال مي گردد

اطلاعات مربوط به 
رستورانهاي بين راهي 
بر اساس بازديد هاي 
كارشناسي معاونت 
نظارت واطلاعات 
رستورانهاي درون 

شهري توسط اتحاديه 
آوري  هتلها جمع

ودر صورت . گردد مي
  .تقاضا ارسال مي شود

 اين تاكنون در
خصوص اطلاعات 
جمع آوري نشده 
بنابراين شكاف 

اطلاعاتي مشخص 
  .نيست

با توجه به عدم 
آوري اطلاعات  جمع

مشكلات وشكافهاي 
اطلاعاتي محسوس اما 
بصورت صريح بيان 

  .نشده است

معاونت نظارت بر 
خدمات گردشگري 

سازمان ميراث فرهنگي 
) تورگردانها(وگردشگري 

و سازمان هواپيمايي 
 )فروش بليط(كشور

دفاتر 
خدمات 
  مسافرتي

با توجه به صدور مجوز 
كليه اطلاعات در مراكز 

ستون قبل توليد مي 
شود ودر صورت 

درخواست سالي يكبار 
 .استعلام مي گردد

درخواست اداري از 
سازمان هواپيمايي كل 

كشور ومعاونت 
سازمان ميراث 

  فرهنگي وگردشگري
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   ايجاد ماتريس معماري اطلاعات: مرحله سوم طراحي مفهومي
به منظور ايجاد ماتريس معماري اطلاعات در طراحي مفهومي، داده هاي جمع آوري             

 فهرسـت يندهادرماتريس مـورد نظـر      آفرشده از طريق مصاحبه وبررسي اسناد ومدارك درونيز         
  : ماتريس معماري اطلاعات بصورت زير مي باشدمراحل ايجاد.گرديد است

  يند درستون هاي عمودي ماتريسفرآ كردن فهرست -الف
به معني ايجاد    C1اين كار از حرف    براي   فهرست نمودن دسته هاي داده اي در ستون افقي         -ب

كـه  شـود    مي بدينصورت مشخص  ستفاده شده است و    ا نده كاربر  به  به مفهوم  U2كننده وحرف 
 سپس مطمئن مي   و گردد ته داده اي ايجاد ويا استفاده مي      يند ها توسط كدام دس    فرآكدام يك از    

  .)4جدول (يند ايجاد داردفرآشويم كه هردسته داده تنها يك 
 ـفرآ محورهاي دسته داده اي راطوري تنظيم كرديم كه نزديكترين دسته به محور              -ج  دي آن  ين

  .مرتبط باشد دسته
ي مـشابه دارنـد در يـك        يندهايي كه الگـوي داده ا     فرآ( ينديفرآ مشخص نمودن گروههاي     -د

  .)گيرند گروه جاي مي
  ).5جدول شماره ( ينديفرآن جريان اطلاعات بين گروههاي يتعي -و

يندي از سـاير    فرآوآن داده توسط      گيرد  مي يند قرار فرآ مورد استفاده يك     اي كه داده  
 يك فلش جهت دار از گروه ايجاد كننـده بـه گـروه اسـتفاده كننـده                   با  آيد  مي ها بوجود  گروه

 مـشخص   هـا  ها مورد بررسي قرار گرفت و جريـان داده           U و وقتي تمام       مشخص شده است  
-Laudon et al., 2001 290) ترسيم خواهد شـد DFD(3(گرديد يك نمودار جريان اطلاعات

      و اسـتفاده از فلـشهاي دو سـويه         UوC با حذف علامـت هـاي        در نمودار جريان داده    . )291
مي توان به ساده سازي جريانهاي داده اي پرداخت و آنگاه سيستم هاي مورد نياز را مـشخص                  

  ). 6جدول شماره (نمود
  
  

  
  
  

  

1. Creator of data 
2. User of data 
3. Data  Flow Diagram 
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  يند دسته بندي شدهفرآ/ماتريس داده): 4(جدول 
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در سازمان ميراث فرهنگي و ) ينديفرآ/وهيجريان اطلاعات بين گر(يندفرآ/دادهماتريس ): 5(جدول 
 گردشگري
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ماتريس سيستم هاي اطلاعاتي مورد نياز در سازمان ميراث فرهنگي و گردشگري): 6(حدول  
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  مفهومي طرحمقايسه وضع موجود با 
 ,دقـت , با بررسي اسناد ومدارك موجود در خصوص تبـادل اطلاعـات و نيزسـرعت             

كه آنچه در كشور ما از نظرسيستم اطلاعات گردشـگري          د  چنين به نظر مي رس    مرتبط بودن آن    
سـفانه هنـوز    أمت . ميلادي در جهـان صـنعتي اسـت        1970دهه   مي گذرد مشابه سالهاي پيش از     

  مـا  بكارگيري از فنĤوريهاي نوين و توانائيهاي سيستم هـاي اطلاعـاتي در صـنعت گردشـگري               
فقـدان   مـي توانـد   دشـگري  گير نشده است و يكي از علل عقب ماندگي ما درخصوص گر   فرآ

سـي  ر در اين بخش از پژوهش اين موضوع مـورد بر . باشد مناسبسيستم اطلاعات گردشگري 
 نيازهـاي اطلاعـاتي كـاربران       ،) پيـشنهادي (در صورت اجراي طرح مفهـومي      قرار مي گيرد كه   

  .گردد مرتفع مي  حدسيستم اطلاعات گردشگري تا چه

  :پرسش اصلي
 نيازهـاي اطلاعـاتي كـاربران سيـستم اطلاعـات           ،در صورت اجراي طـرح مفهـومي      

  ؟گردد مرتفع مي  حدگردشگري تا چه
  :پرسش هاي فرعي

مفهـومي از نظـر سـرعت     طـرح  آيا بين سيستم اطلاعات گردشگري در وضع موجـود و           -1
   وجود دارد؟ معني داريدسترسي به اطلاعات تفاوتي

 دسترسـي بـه   از نظر ح مفهوميطر  ووضع موجود در  سيستم اطلاعات گردشگري   بين آيا -2
   وجود دارد؟ معني دارياطلاعات مرتبط تفاوتي

مفهومي در نحـوه همـاهنگي    طرح و آيا بين سيستم اطلاعات گردشگري در وضع موجود  -3
   وجود دارد؟ معني داريتفاوتي مختلف سازمان بين واحدهاي

 تجزيه تحليل داده ها ونتـايج حاصـل از مقايـسه وضـع موجـود بـا طراحـي                  
  مفهومي

پاسـخ بـه   .اسـتيودنت اسـتفاده شـده اسـت    T براي تجزيه وتحليل داده ها از آزمـون 
ايـن جـدول سـه      .  نشان داده شده اسـت     7سوم پژوهش درجدول     پرسشهاي جفت اول،دوم و   

،معـاونين وكارشناسـان      سرعت،مرتبط بودن ،دقت وصحت اطلاعات را در بـين مـديران           مؤلفه



 
 
 
20                                     مجله دانشكده علوم اداري و  اقتصاد

هرگزينـه مـشخص    با توجه به ميانگين پاسـخ       . داده است واحدهاي مختلف مورد بررسي قرار      
  :  دروضع موجود وجود داردگرديد كه مشكلات زير

  .اطلاعات از دقت وصحت لازم برخوردار نمي باشد -1
 .اطلاعات لازم به موقع دريافت نمي گردد -2

  .د نيز ذخيره مي گرددداده ها ي غير مرتبط و زاي -3
  زوجي براي داده ها  Tن آزمو – )7(جدول                        

  جفت اول                جفت دوم               جفت سوم               

دقت و  
  صحت 
 اطلاعات

 وضعدر 
 موجود

قت و د
  صحت 

عات در  اطلا
  مفهوميطرح 

  مرتبط بودن
  عات دراطلا

  وضع    
 جودمو

  رتبط بودنم
  اطلاعات در

  طرح
 مفهومي

دسترسي سرعت  
  اطلاعات در به

 وضع  موجود

به ي سسرعت دستر
     در  اطلاعات

     مفهوميطرح  
 

6913/2 3213/3 3863/2  
 ميانگين 7613/3 3050/2  0075/4 

 تعداد 102 102 102 102  102 102
 انحراف 25691/0 19079/0 19120/0  28265/0 27424/0 27146/0

 استاندارد

  خطاي استاندارد 02569/0 01908/0 01912/0  02827/0 02742/0 02715/0
 نگينميا

 41/44  63/41   56/44 T  زوجي
 محاسبه شده

  
با توجه به تجزيه وتحليل داده هاي تحقيق وبكارگيري از پرسـشنامه پـنج گزينـه اي               
 ليكرت درخصوص جفت اول پرسشنامه در ارتباط با سرعت جريان اطلاعات وجفت دوم در             

 جفت سوم ،دقت وصحت اطلاعات را با توجه به  در نهايتبط بودن اطلاعات وخصوص مرت
 ميتـوان   101ودرجـه آزادي  % 95 زوجي ها با اطمينان      Tتحليل انجام شده وبكارگيري آزمون      

در . مي باشد98/1 جدول T در حاليكه56/44جفت اول  محاسبه شده درخصوصT  گفت كه
جفت سـوم    و98/1جدول T و 63/41سبه شدهمحاT )مرتبط بودن اطلاعات(مورد جفت دوم  

 98/1جـدول T و41/44محاسـبه شـده  Tدر خصوص دقت وصحت اطلاعـات نـشان داد كـه         
 بين سيستم اطلاعات موجودگردشـگري بـا طـرح          كهبنابراين مي توان نتيجه گرفت       .باشد مي

مرتبط بـودن ودقـت وصـحت اطلاعـات        ,تفاوت معني داري از نظر سرعت     )مطلوب(مفهومي
آزمودنيها معتقد بودند كه استقرار مدل مفهومي مي تواند          مي توان گفت     رو از اين .اردوجود د 
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موجب سرعت در تبادل اطلاعات مورد نياز بين واحدها و گردشگران شود وهماهنگي هر چه 
        مـسأله  ايـن  كـه .  حـذف گـردد  بيشتر رابين آنها به وجود آورده و اطلاعـات زائـدوغير مفيـد        

  .كمك نمايدجذب گردشگران وافزايش درآمد حاصل از آن  ,تصميم گيري بودبهمي تواند به 

 نتيجه گيري وپيشنهادات
 تبـادل   ، ات ارتباط ـ هيـت ماشـناخت    در اين مقاله سيستم اطلاعـات گردشـگري بـا         

برنامـه ريـزي   و با بكارگيري روش    در سازمان ميراث فرهنگي      و نيازهاي اطلاعاتي       اطلاعات
 صـورت  سي گرديـد كـه در  رهمچنين بر .طراحي مفهومي گرديد BSP) (سيستم كسب و كار

مرتفع   حد  نيازهاي اطلاعاتي كاربران سيستم اطلاعات گردشگري تا چه        ،اجراي طرح مفهومي  
  .گردد مي

 بررسي وشناخت ساختار چرخش اطلاعات در واحدهاي مختلف سازمان  نشان داد 
يك سيستم اطلاعات   باعملكرد كلي سيستم اطلاعات گردشگري موجود متناسب كه

 بسيار سطح درآن  با نبوده وسيستم موجود در مقايسهگردشگري در عصر فنĤوري اطلاعات
 از جمله مواردي است كه در سيستم موجود مشاهده  مشكلات زير .ين تري قرار دارديپا

  :گرديده است
  . اطلاعات دريافتي از صحت واعتبار قابل قبولي برخوردار نيست-
  .مورد نياز به موقع دريافت نمي شود اطلاعات -
  .د وغير مرتبط ذخيره مي گردديصورت زاه  داده هاب-
  . هزينه هاي فرصت جمع آوري اطلاعات بسيار زياد است-
  . توزيع اطلاعات از ساختار مطلوبي برخوردار نيست-
  . سيستم بخوبي باساير سيستم ها همكاري وهماهنگي ندارد-
چرخش سنتي اطلاعات ودر نتيجه  سيستم موجود عدم هماهنگي و دليل عمده ناكار آمدي و

بر اساس نتايج  .عدم وجود سيستم اطلاعات گردشگري مبتني بر فنĤوريهاي نوين مي باشد
 نيازهاي بسياري از) پيشنهادي( با اجراي عملي طرح مفهومي اين پژوهش مي توان گفت كه

از  .رفع خواهد گرديدان در اين زمينه اطلاعاتي سازمان برآورده و برخي از مشكلات سازم
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 جهت پياده سازي وبكارگيري سيستم اطلاعات اقدامات عملي رو توصيه مي گردد كه اين
  . طرح مفهومي در سازمان ميراث فرهنگي وگردشگري صورت پذيردگردشگري بر مبناي 

  منابع 
يلي از نقاط تحل،  توسعه گردشگري وضعيت موجود گردشگريمليبرنامه  گزارش دفتر  -1

      . سازمان ايرانگردي وجهانگردي:تهران . )1379  (تهديدها ضعف، فرصتها و قوت،
 گردشگري در سازمان ايرانگردي و جهانگردي روژه طرح جامع اطلاع رسانيگزارش پ -2

   مركز آمار ايرانگردي و جهانگردي :تهران  ).1381(
  .نشر هوش نگار ندا :تهران  )UML(لسازي يكپارچه  زبان مد.)1379 ( مهدي.ساعدي  -3
:  تهران " MIS/IT راهنماي طراحي  BSPمتدولوژي  " . )1378 (.امين ال .مه آبادي  -4
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