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 چکیده

از  ،در آغاز .از منظر مخاطبان استفضای مجازی گردشگری ایران  ارزیابی حاضر یمقالهنگارش هدف از 

 کیفیت ای از نماگرها جهت سنجشمجموعه ،ایراندر نظر گرفتن وضعیت  و المللیبین طریق مرور متون

در معرض دو مرحله  طیاین نماگرها متعاقباً در پیوند با هدف تحقیق . اولیه شده است بندیصورتها وبگاه

ایران برای  مجازی گردشگری پرسشنامه از مخاطبان فضای 011 ،نخست ی در مرحله. اندگرفته داوری قرار

نهایی نماگرها،  دوم، جهت تایید ی در مرحله. است آوری شدهتایید، تغییر و تکمیل نماگرهای اولیه جمع

نماگر تایید  01سرانجام . نفر از متخصصان این حوزه برگزار شده است 5با شرکت  بحث گروهی متمرکز

دهد که نشان می نتایج ارزیابی .اندارزیابی قرار گرفتهمورد  ی ایرانیهامورد از وبگاه 8 آنها و بر اساس اندشده

رسانی نیز کمتر به در نقش اطلاعو  اندی تعامل با کاربر وارد نشده  های گردشگری ایران هنوز به مرحلهوبگاه

های  های موفقی از وبگاهدر عین حال، وجود نمونه. دهندنیازهای کاربران آگاه امروزی ایران پاسخ می

واسطه با کاربر و ایجاد روابط تجاری حاکی از آن است که با استفاده از فرصت برقراری ارتباط بی-اطلاعاتی

. اندازی کردوکارهای موفق کوچکی را در فضای اینترنت راهتوان در شرایط ایران کسبانسانی با مخاطبان می

ی  های عرضه کنندهجهت بهبود کیفیت وبگاهای از پیشنهادها گیری، مجموعهدر پایان مقاله، متعاقب نتیجه

 .خدمات گردشگری در کشور ارائه شده است

 ، ارزیابی، ایرانوبگاهخدمات گردشگری، اینترنت،  ی توسعه :هاکلیدواژه     
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 قدمهم

 ی جهت عرضهتوسعه   حال یافته و در  در کشورهای توسعهگیری از اینترنت های اخیر، بهره طی سال     

اما در کشورهای در حال توسعه ممکن . طیف متنوعی از خدمات گردشگری رشدی بسیار شتابان داشته است

ن میزان دسترسی و کوچک بودن استفاده از اینترنت، پایین بود ی به دلیل بالا بودن هزینه ،هااست بنگاه

در گسترش خدمات گردشگری  ها و موانعیبا محدودیت ،های لازم اینترنتی مجهز به مهارت مخاطب یجامعه

آمار جهانی )در کشور ایران، حضور بیشترین تعداد کاربران اینترنت خاورمیانه . باشند از طریق اینترنت مواجه

 این موانع را( 0930شرکت مخابرات ایران، )ارزان تاً و دسترسی به خدمات اینترنتی نسب( 1100 ،1اینترنت

ز طریق اینترنت فراهم خدمات گردشگری ای عرضهمساعدی را برای  نسبتاً یزمینهبرطرف کرده و  تا حدی

  .آورده است

گردشگری ایرانی  هایوبگاه؟ ی خدمات گردشگری از طریق اینترنت در ایران چه وضعی داردعرضهاما      

به دنبال تحلیل  مقاله این. های اصلی فضای مجازی گردشگری ایران یا همان سوی عرضه هستند قالب

آیا فضای مجازی گردشگری ایران از کیفیت لازم برای پاسخگویی  :استپاسخ به پرسش ذیل آنها و  وضعیت

برخوردار است؟ در بخش بعدی مقاله، از طریق مرور  کشوربه نیاز مخاطبان فعال و آگاه امروزی اینترنت در 

بندی اولیه ای از نماگرها جهت انجام سنجش صورت ر نظر گرفتن وضعیت ایران، مجموعهد والمللی بینمتون 

. گیرندقرار می در معرض داوریپس از آن، این نماگرها در پیوند با هدف تحقیق در دو مرحله . شودمی

 گیرد،مورد استفاده قرار میمنتخب  هایوبگاهکیفیت  ارزیابینماگرهای تایید شده جهت  ی ، مجموعهسرانجام

 .سنجیده شودوضعیت فضای مجازی گردشگری کشور  آن یبه واسطه تا نهایتاً
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 یتحلیل چارچوب

فراگیر شدن استفاده از  گذشته در فناوری اطلاعات و ارتباطات، به ویژه یتحولات شتابان دو دهه     

های گردشگری از یک سو و گردشگران از سوی دیگر فراهم شماری را برای بنگاهای بیهفرصتاینترنت، 

نشان گردشگری  براینترنت  آثار در مورد( 782. ، ص7002) 3و زوگ 2نتایج مطالعه بوهالیس. است کرده

ها و از طریق برقراری ارتباط مستقیم با امکان حضور در بازار، بدون نیاز به واسطه هانزد بنگاه دهد کهمی

توانند با فعالیت در فضای مجازی می هابنگاه .شودمحسوب می ی مغتنمفرصت ،در هر کجای دنیا کنندهمصرف

های مقیاس و نیز جوییگیری از صرفهاز مزیت دسترسی به بازارهای بسیار بزرگتر برخوردار شوند و با بهره

استفاده . عرضه کنند ترهای رقابتیمحصولات خود را با قیمتای های واسطهفعالیت یجویی در هزینهصرفه

برابری  هایاغلب از فرصتکه ) نیزهای کوچک و متوسط در کشورهای در حال توسعه  بنگاهاز اینترنت برای 

در کشورهای در حال  هابنگاهاین بسیاری از  .فرصت مغتنمی است (های بزرگ برخوردار نیستندبنگاه با

 جغرافیائیشان یخارج از محدوده کنندگانبه طور مستقیم با مصرفاز طریق اینترنت اکنون قادرند  توسعه

و تغییرات  اینترنت فراگیر شدننظر به ، البته. مند شوندتری بهرهگستردهبازار از و  تماس حاصل کنند

آن  اند؛ها با تهدیدهای قابل توجهی هم روبرو شده، بنگاهخدمات از طریق وبگاه یی عرضهپیوسته در نحوه

و  به دلایلی امکان تطابق خود با شرایط جدید که ،خدمات گردشگری یای عرضه کنندههدسته از بنگاه

  .از بازار حذف خواهند شد به احتمال قوی ،را ندارند خدمات از طریق اینترنت یتنگاتنگ عرضه یرقابتفضای 

، (6727، 7و کاتز 6؛ بلوملر777، ص، 6881،  5و تانکارد 4سورین) "استفاده و خشنودی"طبق دیدگاه      

از یک رسانه تابعی از تلقی آنان نسبت به میزان ( شوندفعال و آگاه انگاشته می که)گیری مخاطبان بهره

از آنجا که مخاطب جستجوگر و از نیاز خود آگاه است و در امر پیوند . بخشی آن استسودمندی و رضایت

جایگزین  دیگری را یی دارد، در صورت عدم رضایت، رسانهدادن ارضای نیاز و انتخاب رسانه ابتکار عمل زیاد

ای یافته و دسترسی افزایش قابل ملاحظه های پیش روی گردشگراناینترنت، گزینه یبه واسطه .خواهد کرد

 هایهی در وقت، کاهش هزینیجوصرفه .کنندگان و خدمات میسر شده استآنان به طیف متنوعی از عرضه

ها، به ویژه به لحاظ قیمت، از دیگر منافعی است که گسترش سریع گزینه یو امکان مقایسه کسب اطلاعات
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و  در مقایسه با محدودیتتنوع موجود در اینترنت،  .آورده است به ارمغاناستفاده از اینترنت برای گردشگران 

 توانندمیبهتر  با استفاده از اینترنت آنان آید؛به حساب می یکنواختی دنیای واقعی، مزیتی مهم برای کاربران

که به صورت  ،جستجوی اطلاعات یهکاهش هزین". ریزی کنندبرنامه شانهای مورد علاقه سفرهایی با ویژگی

استفاده از فناوری  یهطبیعی تقاضا برای اطلاعات را افزایش داده است، فرصت مهم دیگری است که به واسط

توان ادعا کرد که در می (. 772. ، ص6772 ،8بیکوس) "شودمی اطلاعات در اختیار گردشگران گذاشته 

ور به کسب آگاهی از کاربران کش عنایت، نظر به کمبود امکانات جهت اخذ اطلاعات به اشکال سنتی و ایران

  .بسیار حائز اهمیت استیادشده  های، مزیتطریق اینترنت

های از فرصت گیریبهرهسمت عرضه در  توفیقفراهم شدن مزایای متصور برای گردشگران مشروط به      

گردشگری ایرانی در فراهم  هایوبگاهمیزان موفقیت حاضر سنجش  یهدف مقاله .است ای اینترنترسانه

اما تحلیل وضعیت کنونی فضای مجازی گردشگری ایران مستلزم . است مزایای متصور برای گردشگران آوردن

به طور ضمنی  ،المللیگردشگری مجازی در سطح بین یتحلیلگران حوزه. تعیین پیشاپیش نوعی معیار است

؛ 0222، 10و باتلر 9جانگ)اند  های اینترنتی معرفی کردهیا صراحتاً معیارهای متعددی را جهت سنجش وبگاه

استفاده از این معیارها در (. 0222، 15و لی 14؛ هو0222، 13و هسو 12؛ لاو0220و دیگران،  11چاکرابورتی

سازی آنها و انطباقشان با شرایط کشور است که در بخش بعدی کارگیری روشی جهت بومی همستلزم بایران 

 .شودبدان پرداخته می

 شناسیروش

در پی ارزیابی کیفیت فضای مجازی گردشگری ایران از منظر نیاز مخاطبان است،  پژوهشاین که از آنجا     

روش  بر این پایه،. باشند ایرانی از نظر مخاطبان اهمیت معرف نکات حائز ی مورد استفاده در آن بایدنماگرها

 .استبه قرار ذیل  انجام کار شامل دو مرحله 

 هایوبگاهاز نظر مخاطبان ملاک ارزیابی به عنوان  که ای از نماگرها،مجموعه، اول یمرحله طی     

 ،المللیبینبه مطالعات  مراجعهابتدا با  ،منظور بدین. شودهستند، ساخته می حائز اهمیت گردشگری ایرانی

در فضای مجازی گردشگری  نماگرها این یهمه قمصدا احتمالاً اما. دگردمیاستخراج  نویسی از نماگرها پیش
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در جامعه  آن تر کیفیت فناوری و سطح پذیرشمو از همه مه به لحاظ اجتماعی، فرهنگی، اقتصادیایران 

مقایسه با  در ایران افزاریو نرم یافزارتفاوت سطح امکانات سخت از جمله ،دلایل مختلف بهمثلاً . نداردوجود 

که تمرکز آن بر درک و پردازش اطلاعات ) استفاده از وب معنایی کاربردهایی مانند ،کشورهای توسعه یافته

 یهوشمند توصیههای ان سفر یا سیستمریزخدمات هوشمند به برنامه یبرای ارائه (توسط ماشین است

-جهت صورت. اندظهور نرسیده یدر کشور به منصه ،بندی شخصیتی آنهاگروه              مقصد به گردشگران از طریق

نتایج از  در شرایط فعلی بستر مجازی گردشگری ایران حضور دارندمصادیق آنها که بندی نهایی نماگرهایی 

فضای نظر مخاطبان  ،پرسشنامه یکمی، به واسطه فعالیتطی  .شودمیکمی و کیفی استفاده  فعالیتدو 

به لحاظ اهمیت و امکان ملاک قرار گرفتن جهت )س زی ایران در باب نماگرهای پیشنویگردشگری مجا

از طریق ارسال  16درایوپرسشنامه در محیط گوگل  022تعداد به طور مشخص، . پرسیده شده است (ارزیابی

که بر  پر شده (هکنندبازدید با شمار زیاد)مرتبط  هایبگاهبا ایمیل و قرار دادن لینک پرسشنامه در برخی و

با کیفی،  طی فعالیت .شوند نویس یک بار پالایش می نتایج به دست آمده از آنها نماگرهای پیش یپایه

 .شده است بندیجمعبنظران نفر از صاح 2 هایدیدگاه ،استفاده از تکنیک برگزاری بحث گروهی متمرکز

هدف از برگزاری  .تهیه شده است ت مطر  شده در پرسشنامهسئوالا بر اساس ،محورهای بحث گروهی

های تشریحی به منظور تایید دوباره و یا رد احتمالی جواب اخذتر از طریق آوری اطلاعات عمیقجمع ،جلسه

به نوعی )سازی نوعی مثلث ینیز ارتقای کیفیت مطالعه به واسطهکمی و  قسمت شده در پالایشنماگرهای 

، طی کمی و کیفی این دو بخشنتایج به دست آمده از ر اساس ب. است بوده (روایی و پایایی جایگزین بحث

  .دنشومیهای آنها تعیین نهایی و گویه ینماگرهااول  یهمرحل

 اقدام منتخب هایوبگاهاول به ارزیابی  یهبا استفاده از نماگرهای به دست آمده از مرحل ،دوم یهدر مرحل    

پس از  .پذیردبه شکل هدفمند و با در نظر گرفتن میزان معرف بودن آنها صورت می هاوبگاهانتخاب . شودمی

های تعریف شده گویهقبل و  یهانتخاب موردها، به ارزیابی آنها بر اساس نماگرهای به دست آمده از مرحل

بسیار "ی شامل مقیاس ،و دستیابی به نتایج ملموس و قابل مقایسه هاسازی یافتهبرای ساده. شودپرداخته می

  .گیردقرار میاستفاده مورد  "بسیار بد"و  "بد"، "متوسط"، "خوب"، "خوب
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 نماگرها دندادست  به: اول یهمرحل

 ی پرسشنامههای ارزیابی به واسطهبخش کمی و داوری اهمیت ملاک .1

نماگرهای مستخرج از نویسی از پیش یالیت کمی این پژوهش مشتمل بر تهیههمانطور که ذکر شد، فع     

انطباقشان با وضعیت ایران و قرار دادن آنها در معرض داوری کاربران ایرانی از طریق  یمتون به واسطه

از آن درجه از اهمیت برخوردارند که ملاک کدام نماگرها  دانسته شود که هدف آنست. پرسشنامه است

-پرسشنامه با دقت و به قصد آگاهی تسئوالا یمحتوای همه .ارزیابی فضای مجازی گردشگری ایران باشند

عی س. ه استبندی شدصورت در فضای مجازی گردشگری ایران نماگرهانقش به مخاطبان در مورد  رسانی

نظر به محدودیت حجم . پرداخته شود گردشگری موثر در کیفیت فضای مجازیشده است به تمامی ابعاد 

در  سئوالمورد  محورهای 0ت پرسشنامه و نتایج تفصیلی پیمایش، در جدول سئوالا، به جای درج مقاله

. شودو میزان موافقت یا مخالفت پاسخگویان با اهمیت آنها به عنوان ملاک ارزیابی یکجا عرضه می پرسشنامه

 .به قرار ذیل استه پرسشناممحتوای  یبارهدراجمالی دلال است

مندی گردشگران شناخت میزان علاقه با هدف سئوالدو  ،نکات اصلی در پرسشنامه، پیش از پرداختن به     

با تکیه بر نتایج مطالعه  اول سئوال .اندمطر  شدهامور مربوط به سفر  جهتایرانی به استفاده از اینترنت 

تمایل گردشگران معاصر بر اساس این مطالعه،  .شده است بندیصورت( 36. ، ص0222)و دیگران  17اوستی

بل آماده از ق هایبسته در مقایسه با ابتیاع)ریزی کنند نامهرا بر هابیشتر به سفرهایی است که خودشان آن

به استفاده از اینترنت به کاربران  یجویای میزان علاقه سئوالاین  .نیاز به اطلاعات دارند و از این رو( شده

 یبر پایهدوم  سئوال. استسفر  مربوط بهکسب اطلاعات برای رسانی در دسترس عنوان یک منبع اطلاع

ریزی شده طر ( 6727، بلوملر و کاتز؛ 404، ص، 0633سورین و تانکارد، )دیدگاه استفاده و خشنودی 

دسترسی تسهیل سودمند بودن رسانه از نظر مخاطب و  مزیت  اینترنت در  با تکیه بر اهمیت است، همچنین

با  سئوالدو این  .عنوان شده است ،های جغرافیاییمحدودیتفارغ از  ،هابزرگی از گزینه یهبه مجموع

کاربران ایرانی به استفاده از  زیاداند که نشان از تمایل درصدی پاسخگویان روبرو شده 23و  22های موافقت

 .اینترنت برای امور مربوط به سفر دارد
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کاربر در  گیری، تصمیمآن مشخصات ظاهری یبه واسطهکاربر بر  وبگاه یاثرگذاری اولیه نظر از صرف        

 18،سازمان جهانی گردشگری) اطلاعات است مناسب کیفیت منوط بهیا گذر از آن  بگاهاستفاده از و مورد

میزان رضایت کاربران را از اطلاعات موجود در فضای مجازی پرسشنامه  ،بر این اساس .(02. ، ص0223

مورد  گاهروز بودن و جامع بودن اطلاعات نیز به عنوان دو ویژگی مهم وب به .است گردشگری ایران جویا شده

 . اندع شدهواق سئوال

گیری از بهره و  در ظاهر کمتر است تجارت الکترونیک نسبت به تجارت سنتی ایهقطعیت تراکنش        

ریسک  ، نظر بهسفر یحوزهدر . ممکن نیست راهکارهای ایجاد اعتماد دنیای سنتی در فضای مجازی اغلب

هایی که ممکن است در  ای بودن داوریسلیقه وپیشاپیش امکان ارزیابی  عدم ،مقصد با ناآشنایی مالی خرید،

. تقریباً ضروری است خدمات پس از فروش یاز طریق عرضه در فضای مجازی اعتمادسازیدسترس باشند، 

 شهرت. است حائز اهمیت ایران در ارزیابی آن و از نکات کانونینیز  در فضای مجازی اطلاعات کاربر امنیت

اطلاعات  مملو از تاثیرگذار بودن در دنیای مجازیشناخته شدن و  :خود موجب اعتمادسازی است گاهوب

و انسانی با  واسطهبی روابطبرداری از مزایای برقراری هبهرافزون بر این، با  .شودمیجلب اعتماد کاربر  موجب

های رقابتی، اعتمادسازی هم قمیت یها و ارائهجویی در هزینهاز صرفهتوان، به غیر کاربر از طریق اینترنت می

 . اندنکات فوق در پیوند با فضای مجازی گردشگری ایران در پرسشنامه گنجانده شده.  کرد

بدین کار  یافراد ممکن است نیاز به هزینه و دانش تخصصی زیادی ندارد، وبگاهاندازی که راهاز آنجا      

میزان کارآیی و قابل استفاده نکاتی مانند . را به درستی اداره کنند وبگاهنتوانند و در عین حال  اقدام نمایند

سهولت  کارآیی سیستم جستجو، با کاربر، گاهتعامل وب کیفیت، مشخصات ظاهری و تصویری آن، گاهبودن وب

کیفیت  هاوبگاهدر این دسته از  هستند که معمولاًمواردی  ،مدیریت ارتباط با مشتری و دسترسی به مطالب

  .است سئوال محل به عنوان ملاک ارزیابی نیز اهمیت این نکات میزان . پایینی دارند

 حاکی از اهمیتجوامع مجازی سفر  در باب( 626.، ص7002)و دیگران  19استپچنکواهای تحقیق یافته    

معنادار با افرادی است که از نظر فکری شبیه به  به شکل دادن روابط یشانو نیاز اعضا در آنهابعد اجتماعی 

افزایش گرایش به  ، نظر به(767. ، ص7007)و دیگران 20گفتۀ ونگهمچنین، به  .خودشان هستند
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در فضای  های خاص و خلاقانه برای انجام سفرهای گروهیو مطر  شدن ایده ویژهسفرهایی با موضوعات 

و  از این دست ییها گروه گیریبسترسازی جهت شکل ،های گردشگریمجازی، یکی از عوامل موفقیت وبگاه

 .انددر پرسشنامه گنجانده شده سئوالدر قالب نیز  موضوعاتاین  .کیفیت روابط بین اعضای آنهاست

 

 و میزان موافقت یا مخالفت پاسخگویان با اهمیت آنها به موضوعات گنجانده شده در پرسشنامه: 6جدول 

 عنوان ملاک ارزیابی

کاملاً 

 مخالفم
 مخالفم

نظری 

 ندارم
 موافقم

کاملاً 

 موافقم

 های قابل انتخابگزینه           

  

 موضوعات پرسشنامه

2%  0%  0%  00%  23% زیرمجموعه )به روز بودن اطلاعات  -0 

 (کیفیت اطلاعات

2%  2%  00%  22%  04% زیرمجموعه )جامع بودن اطلاعات  -0 

 (کیفیت اطلاعات

2%  0%  00%  44%  44%  قابلیت اعتماد به وبگاه -6 

2%  2%  04%  42%  40%  خدمات پس از فروش یارائه -4 

2%  3%  02%  60%  42% محفوظ ماندن اطلاعات شخصی و  -2 

 (امنیت)مالی کاربر 

2%  2%  02%  22%  62%  شهرت وبگاه -3 

2%  3%  03%  43%  60% میزان استفاده از فرصت و مزایای  -2 

 واسطه با کاربربرقراری ارتباط بی

0%  2%  04%  43%  62% میزان کارآیی و قابل استفاده بودن  -3 

 وبگاه

0%  3%  00%  22%  00%  کیفیت مشخصات ظاهری و تصاویر -2 

2%  06%  02%  62%  00%  کیفیت تعامل وبگاه با کاربر -02 

2%  2%  6%  22%  40% ساده بودن استفاده از وبگاه و راحت  -00 

 بودن پیدا کردن مطالب

2%  0%  02%  20%  02%  هایی با موضوعات خاصوجود گروه -00 

0%  4%  63%  43%  02% اجتماعی در رعایت شدن هنجارهای  -06 

 تعامل کاربران با یکدیگر

3%  02%  63%  40%  0% کیفیت فناوری به کار گرفته شده برای  -04 

 جستجو

2%  6%  04%  42%  04%  کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری -02 
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 ی ارزیابیهاو تایید نهایی ملاک بخش کیفی .2

 حضور متخصصان انجام شده، ابرگزاری بحث گروهی متمرکز ب یکه به واسطه ،بخش کیفی تحقیقدر      

های  تر نسبت به بخش کمی با اخذ پاسخآوری اطلاعات عمیقو جمع های اهمیت نماگرها شناخت پیچیدگی

تایید دوباره و یا رد احتمالی نماگرهای سازی و نوعی مثلثهدف نهایی . است مورد توجه قرار گرفته تشریحی

 .قرار ذیل سازماندهی شده استبه  محور کلی چهار پیرامون ،بحث .است بودهکمی  بخشبه دست آمده از 

 کاربران ایرانی به استفاده از اینترنت برای امور مربوط به سفر یهشناخت میزان علاق -

پایین آمدن  استفاده از مزایای آن مانندکننده و  واسطه با مصرفبرقراری ارتباط بیبرداری از فرصت بهره -

 ها  قیمت

 های انجام آنکاربر در فضای مجازی و روش اهمیت جلب اعتماد -

خصات ظاهری، شهرت و سهولت  استفاده از مانند کیفیت اطلاعات، کارآیی، مش بگاهو های اهمیت ویژگی -

 وبگاه

-از دستو متشکل از گروهی پنج نفره  ندبا توجه به هدف تحقیق انتخاب شد جلسهدعوت شده به افراد      

تجاری های تجاری و نیمه اعم از شرکت ،هاحوزه هر کدام ازاز . بودنداندرکاران فضای مجازی گردشگری ایران 

ور فعال در این فضا، یک نفر شخصی گردشگری و راهنمایان ت هایگاهنویسی، وب های سفرنامه، وبلاگمجازی

به  اهمیت نکات تایید شده، ترتبب بدین .به عنوان نماینده به دقت انتخاب و به حضور در بحث دعوت شد

نتایج  ،ه بر آنعلاو .ه استقرار گرفت کنندگانشرکتکمی در معرض داوری  بخشنوان ملاک ارزیابی در ع

  .است هشدبرخی از این نکات  تر نسبت بهباعث به وجود آمدن بینشی عمیق جلسه

آنها اهمیت نماگرها به عنوان ملاک  طیکه  کیفیدو بخش کمی و با عنایت به نتایج به دست آمده از            

نماگر برای انجام ارزیابی تایید  67، در نهایت گرفته داوری قرارارزیابی فضای مجازی گردشگری ایران مورد 

 .شوندمعرفی می 7در جدول  هایشاناین نماگرها و گویه. اندشده
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 برای آنهاهای تعریف شده معرفی نماگرها و گویه:  0جدول      

 گویه های تعریف شده برای ارزیابی نماگر نماگر

 کیفیت اطلاعات -0
به روز بودن، نداشتن سوگیری، دقت و صحت، اختصار، راحتی فهم، جامعیت 

 و عمق، ترفیع فرهنگی و یگانگی 

 قابلیت اعتماد -0

قابلیت تصویر کلی وبگاه برای جلب اعتماد کاربر در لحظات ابتدایی بازدید، 

نماد اعتماد الکترونیکی، نمایش اطلاعات تماس، ارائه مشخصات قانونی داشتن 

 شرکت و تشریح شرایط خرید و ضمانت

 ارائه خدمات پس از فروش -6

های سفر، تشریح شرایط ایجاد بخش تبادل تجربیات کاربران، استفاده  از بیمه

بازگشت پول پرداختی در صورت بروز مشکل و معرفی آژانس کارگزار در 

 د سفرمقص

محفوظ ماندن اطلاعات  -4

 (امنیت)شخصی و مالی کاربر 

های شناخته شده در صورت پرداخت های پرداخت بانکاستفاده از درگاه

دهند، تایید الکترونیکی، توانمند کردن کاربران برای کنترل آنچه انجام می

 لاین ، ارائه رسید و درج سیاست حفظ اطلاعات کاربرانکامل در پرداخت آن

برداری از فرصت برقراری بهره -2

 واسطه با کاربرارتباط بی

 واسطه با کاربر و ارائه قیمت رقابتیمیزان برقراری ارتباط بی

 شهرت وبگاه -3
تعداد بازدیدکنندگان در روز، استفاده از شعار تبلیغاتی و میزان ارتباط آن با 

  فعالیت وبگاه، انجام تبلیغات موثر و همکاری با وبگاههای دیگر

میزان کارایی و قابل استفاده  -2

 بودن وبگاه

های خالی از محتوا، کیفیت استراتژیهای پاسخگویی به نیاز عدم وجود لینک

 لاین مشتریان و انجام مشاوره آن

 مشخصات ظاهری -3
مرتبط بودن تصاویر با محتوا و کمک به درک بهتر محتوا، جلب توجه کاربر از 

 متنطریق تصاویر و تطابق زمینه و 

 های متداول و راهنما سرعت پاسخگویی و وجود بخش سوال کیفیت تعامل وبگاه با کاربر -2

 
ساده بودن استفاده از وبگاه و   -02

 راحت بودن پیدا کردن مطالب

استفاده از بندی موضوعی، داشتن موتور جستجو و نقشه  وبگاه، وجود طبقه

-پرهیز از به کار بردن واژهحروف بزرگ در موارد لزوم، استفاده از نثر ساده و 

 های تخصصی و امکان بازگشت از همه صفحات وبگاه به صفحه اصلی

وجود گروههایی با موضوعات   -00

 خاص

 سازی محصولات های خاص و خلاقانه و شخصیمطر  کردن ایده

 

وجود هنجارهای اجتماعی   -00

 حاکم بر تعامل کاربران با یکدیگر

احترام در قسمت تبادل نظرات، مدیریت کیفیت ارتباطات جمعی و رعایت 

 مسئولانه در انتشار نظرات و پاسخگویی مناسب به آنها

 کیفیت فناوری جستجو  -06
های استفاده شده و سرعت پاسخگویی میزان مرتبط بودن نتایج با کلیدواژه

 سیستم 

 مدیریت ارتباط با مشتری  -04

-بار از آن بازدید میامکان عضویت، معرفی وبگاه به کاربرانی که برای اولین 

سازی محصولات، وجود مطالب پستی مانند خبرنامه و کنند، امکان سفارشی

 وجود استراتژیهایی برای تداوم ارتباط با مخاطب
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  اول یهماگرهای به دست آمده از مرحلن یهبر پای هاوبگاهارزیابی : دوم یهمرحل  

 هاو انتخاب وبگاه بندیگروه .1

از  مواردیانتخاب  بندی وگروه ،وضعیت فضای مجازی گردشگری ایرانبرای ارزیابی  گام نخستین          

-از دیدگاه بندی و انتخاب ذیلگروه در . باشند مجموعهست که تا حد زیادی معرف کل ها به شکلی ابگاهو

ها  بندیدستهسعی شده است نیز استفاده و ( یاد شده در فوق)کنندگان در بحث گروهی متمرکز های شرکت

های کل کاستی معادلبدین واسطه نقاط ضعفشان  تا ،باشند روه بهترینانتخابی در هر گ هایوبگاهمنطقی و 

 . مجموعه گرفته شود

 یهابگاهبه و مسیر تغییردر  (اطلاعات دربرگیرنده یایستا صفحات مشتمل بر)ا هنسل ابتدایی وبگاه     

وکار اینترنتی به طور های کسب ی کاربردی با مدلها، وبگاهبه ویژه .ندقابلیت تعامل با کاربر دارایکاربردی 

که یک مرحله  ،هاگاهگونه وبدر ایران نیز طی چند سال اخیر این. در حال گسترش هستند ایفزاینده

. اما هنوز در مراحل نخست این گام قرار دارند ،اندهای اطلاعاتی هستند، شروع به کار کردهگاهاز وبتر  پیشرفته

با توجه به . با کاربر است شانکیفیت تعاملها وبگاهونه گترین ابزارهای سنجش عملکرد اینمهمیکی از 

فعالیت  یهاهمیتی که اطلاعات در بخش گردشگری دارد، اطلاعاتی یا تجاری بودن حوز فوق وتوضیحات 

 :اندشدهبه سه گروه تقسیم  هاوبگاه بر این اساس .نتخاب شده استابندی گروه ملاکبه عنوان  هاگاهوب

انجام  ت نیزتجار ،رسانیاطلاعکنار  در که گروهی ؛کنندرسانی فعالیت میبه عنوان منبع اطلاع که گروهی

انتخاب  هایوبگاهو  این سه گروه .پردازند وکار اینترنتی میو کسب به تجارتصرفاً و گروه آخر که  ؛دهندمی

صورت مورد ، آنها را به هابرای پرهیز از تکرار عنوان وبگاه) نداشدهمعرفی  8شده در هر یک از آنها در جدول 

  .(ایمکردهگذاری و معرفی شماره
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 های انتخاب شده برای ارزیابیبندی و معرفی وبگاهگروه: 8جدول   

 ارزیابیهای انتخاب شده برای وبگاه هاگروه

 گرو

گروه 

 های وبگاه

 اطلاعاتی

 www.iranpedia.irسایت جامع گردشگری ایران وب: 0مورد  خصوصی

 http://biyataberavim.persianblog.irبیاتابرویم نویسی سفرنامه وبلاگ:0مورد

 

 دولتی

       www.iran.irدرگاه ملی خدمات الکترونیک ایران     : 6مورد 

 www.ichto.irسایت سازمان میراث فرهنگی و گردشگری ایران وب: 4رد مو

های اطلاعاتی ـ گروه وبگاه

 تجاری

 www.cafetehroon.comسایت کافه تهرون      وب: 2مورد 

 www.irpedia.com:    3مورد 

 

 های تجاریگروه وبگاه 

 www.zoraq.comلاین زورق پرتال جامع سفر و رزرواسیون آن: 2مورد 

 www.iranmarcopolo.comسایت شرکت ایرانگردی مارکوپولو وب: 3مورد

 

   

  

 یهفعالیت در حیط :که عبارتند از اندمشروط به دارا بودن دو ویژگی انتخاب شدهدر هر گروه ها وبگاه     

در  .گروه تعریف شده برای با موضوع فعالیت آنهاموضوع  رسانی یا تجاری و مطابقتاعم از اطلاع ،گردشگری

به  6 مورد ،در بخش خصوصی .اندتفکیک شده یکدیگراطلاعاتی دولتی و خصوصی از  هایبگاهگروه اول، و

آورد گردشگری را به ذهن مخاطب میکه نام آن یک منبع موثق و جامع درباره این دلیل انتخاب شده است 

-سفر می یهخدمات مورد نیاز در چرخهای گردشگری ایران و برخی جاذبه یهرسانی در زمین و به اطلاع

 خسرو نویسی ناصر فرنامهس هنخست در بخش دیجیتال جشنوار یهبه دلیل کسب رتب 7مورد  .پردازد

نیز در  7و  8موردهای . انتخاب شده است اطلاعات گردشگری در قالب سفرنامه یهو همچنین ارائ قبادیانی

ی که به دلیل اهمیت به صورت مستقیم با گردشگری مرتبط نیست اما 8مورد  .اندخاب شدهبخش دولتی انت

 ،و منبعی قابل اعتماد برای کسب اطلاعات از طرف گردشگران ورودی دارد به عنوان درگاه رسمی کشور

در گروه  .اهمیت دارد کشور سازمان متولی امور گردشگری وبگاه نیز به عنوان 7مورد  .انتخاب شده است

بدین معنا که  ؛پردازندرسانی گردشگری میاطلاعتجاری و  یهفعالیت در هر دو حوزبه  1و  5موردهای  ،دوم
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آن نیز  سفر یا اجزای یهبه فروش بست ،مرتبط با گردشگری وضوعاتمو  هاجاذبه یهرسانی درباراطلاع ضمن

ها تلاش شده بهترین .صرفاً تجاری هستند اند کهانتخاب شده 8و  2موردهای در گروه سوم نیز  .پردازندمی

 .انتخاب شوند در هر گروه

 هاوبگاهارزیابی  .2

الزاماً نماگرها  یههم. انجام شده است هاوبگاهارزیابی   ،هاوبگاهمشخص شدن نماگرها و انتخاب  پس از       

از آنجا . وجود ندارند هاوبگاه ازتعدادی شوند، زیرا مصادیق برخی نماگرها در ارزیابی نمی هاوبگاه یهدر هم

گنجد، تنها نماگرهایی که از شرایط قابل توجهی برخوردارند یک نماگرها در اینجا نمیشر  وضعیت یککه 

موقعیت نماگرها بر اساس مقیاس جهت هر وبگاه  ،7در جدول  ،پس از آن. شوندمیدر هر مورد توضیح داده 

 و سازیساده ،که هدف از آن گرددمیمشخص  "بسیار بد"و  "بد"، "متوسط"، "خوب"، "بسیار خوب"

  .گیری استنتیجه جهتها سازی یافتهخلاصه

ها، صنایع دستی، خاطرات سفر، شکار و مانند تاریخ ایران، جاذبه هایی با موضوعات خاصگروه : 0مورد      

کیفیت ارتباطات جمعی بین کاربران آنها  تالار گفتگو وجود دارند، اما در بخشمانند اینها ماهیگیری و 

که معمولاً به  ،در قسمت اخبار .ستهادر حد معرفی دیگر وبگاهپاسخگویی به نیاز مخاطبان . ضعیف است

-مشاهده میزیاد  از محتوا های خالیلینک .ل استسال قب روزترین قسمت است، آخرین خبر مربوط به یک

 .طبقات خالی از محتوا هستند ،بندی موضوعیبا وجود طبقه شوند و

را برای  گیرد که خواندنشانایی انجام میآنها با ترفنده یهکیفیت اطلاعات خوب است و ارائ: 0مورد      

برقراری . کنندر محتوا کمک میمرتبط با محتوا هستند و به درک بهت ،تصاویر .کندبخش میخواننده لذت

توان این و می موثر استبا مخاطبانش  کیفیت تعامل وبگاه بالا بردندر نسانی بین بلاگر و مخاطبان ارتباط ا

 .سفر دانست یهرسانی در حوزموفقی از منابع غیررسمی برای اطلاع یهمورد را نمون

مناسبی برخوردار از کیفیت د که در اغلب موارد نشومی دیگر ارجاع داده  هایگاهتمام امور به وب: 6مورد      

کیفیت  به طور کلی .شوندهای خالی از محتوا به کرات مشاهده می لینک .ابتدایی است وبگاهطراحی  .نیستند

 . به جایگاه آن به عنوان درگاه ملی کشور جای تامل داردپایین این مورد با توجه 
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در این مورد عمق لازم  اطلاعات ارائه شده .اندطیف گرفتهصفت بد را در  ، بقیهبه جز یک نماگر : 4مورد      

 .کیفیت تعامل با مخاطب بد است .به لحاظ کمیت و کیفیت ضعیف هستندتصاویر به کار رفته  .را ندارند

 .شوندپیچیده است و مطالب به راحتی پیدا نمی بگاهاستفاده از و

 .شوددر اینترنت به خوبی استفاده می واسطه با مخاطب فرصت برقراری ارتباط بی از مزایای: 2مورد      

بندی موضوعی برای تبادل تجربیات مخاطبانی وجود دارد که بخشی با طبقه .خوب استکیفیت اطلاعات 

خوبی برای بندی موضوعی طبقه. اندتصاویر خوبی به کار برده شده .اندکرده استفاده  وبگاهقبلاً از خدمات 

 .شودبه خوبی انجام میی محصولات سازشخصی. یافتن مطالب وجود دارد

های خاص و مطر  شدن ایده .اندخوب و بسیار خوب قرار گرفته هایاکثر نماگرها در موقعیت: 3مورد      

ات مفید و قابل ها حاوی اطلاعلینک یههم .از نقاط قوت اصلی این مورد دانستتوان یکی خلاقانه را می

 قیمت شود وسازی محصولات انجام می شخصی .موضوعی خوبی وجود داردبندی طبقه .ای هستنداستفاده

 .دگردرقابتی ارائه می

نقاط قوت  دارایها است، اما گری بین گردشگران و هتلهبر واسط این وبگاه اساس فعالیتاگرچه  :2مورد      

، استفاده از تصاویر ایخوب و حرفه طراحی ،های متداول سئوالبخش جامعیت : جانبی زیادی بدین قرار است

 .چند سازمان رسمی بگاه از دیدمورد تایید بودن و و مرتبط

بر  وبگاه اساس کار .اندقرار گرفته یخوب وضعیتدر  بگاهواین شهرت و میزان کارایی  فقط :3مورد      

شعار  .است نامناسبکیفیت و کمیت تصاویر  .های مسافرتی استردشگران و آژانسگری بین گواسطه

اگرچه با توجه به  پیچیده است و وبگاهاستفاده از  .ارتباط چندانی ندارد گاهوبرفته با فعالیت تبلیغاتی به کار 

اما از این امکانات استفاده نشده  ،وجود دارد های متداولسئوالبخش نیاز به راهنما یا  گاهفعالیت وب یهحوز

 .است
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 نماگرها

بسیار 

 بد
 بد بد خوب

بسیار 

 خوب
 کیفیت اطلاعات -0 بد متوسط خوب

 بگاهقابلیت اعتماد به و -0 متوسط خوب متوسط خوب - - خوب بد

 فروشارائه خدمات پس از  -6 بد متوسط خوب خوب - - - -

 متوسط خوب - بد - - - -
محفوظ ماندن اطلاعات شخصی و مالی  -4

 (امنیت)کاربر 

 خوب متوسط
بسیار 

 بد
 گاهشهرت وب -2 خوب خوب بد متوسط بد

 خوب خوب بد خوب متوسط
بسیار 

 خوب

بسیار 

 بد
 بد

-برداری از فرصت برقراری ارتباط بیبهره -3

 واسطه با کاربر

بسیار 

 بد
 خوب

بسیار 

 بد
 وبگاهمیزان کارآیی و قابل استفاده بودن  -2 خوب خوب خوب خوب بد

 خوب بد
بسیار 

 بد
 مشخصات ظاهری -3 بد خوب خوب متوسط بد

بسیار 

 بد
 با کاربر کیفیت تعامل وبگاه -2 بد خوب متوسط بد بد بد خوب

 متوسط خوب خوب خوب بد متوسط خوب متوسط
و راحت بودن  ساده بودن استفاده از وبگاه -02

 پیدا کردن مطالب

 خوب - - متوسط خوب
بسیار 

 خوب
 هایی با موضوعات خاصوجود گروه -00 - -

 خوب - - خوب بد
بسیار 

 خوب
- - 

وجود هنجارهای اجتماعی حاکم بر تعامل  -00

 کاربران با یکدیگر

 کیفیت فناوری جستجو -06 بد خوب بد خوب بد خوب بد متوسط

 بد متوسط خوب بد
بسیار 

 خوب
 مشتریمدیریت ارتباط با  -04 بد متوسط خوب
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 پیشنهادبحث و 

 یهتری نسبت به بقیهای اطلاعاتی دولتی دارای کیفیت پایینهای پژوهش، گروه وبگاهبر اساس یافته     

دارای  هایاین گروه در مقایسه با وبگاهاهداف و وظایف  احتساب تفاوتبا  این نتیجه. ها هستندگروه

 یهکیفیت این گروه نسبت به بقی یهبه طور مشخص، قضاوت دربار. شده است حاصلخصوصی  یهگردانند

ها گروه یهدست آمده از ارزیابی نماگرهایی است که به صورت مشترک در هم ا بر اساس نتایج بههگروه

دهد که گردانندگان آنها هدف تعریف های اطلاعاتی دولتی نشان میمرور وضعیت وبگاه. موضوعیت دارند

و فضای مجازی، مطابق با آنچه امروزه به منظور داشتن آدرس اینترنتی  اندازیشان ندارند و صرفاًای از راهشده

های فراوانی که دارند رغم کاستیهای بخش خصوصی علیاما وبگاه. اندمرسوم است، اقدام به ایجاد وبگاه کرده

 .کنندیتجاری یا غیرتجاری دنبال م از تری را اعم اغلب اهداف مشخص

حاکی از آن است که در  ،ارزیابی شده در این مقاله 3و  2های موفقی مانند موردهای نمونه یمشاهده 

واسطه با کاربر، ایجاد روابط انسانی با بی استفاده از فرصت برقراری ارتباطتجاری با -های اطلاعاتیگروه وبگاه

در فضای وکارهای موفق کوچکی را کسب توان در شرایط ایران مخاطبان و اجتناب از ارتباط صرفاً تجاری می

هایی که برای امکاناتی نظیر فضای فیزیکی بنگاه صرف هزینهکارها بدون واین کسب. اندازی کرداینترنت راه

توجه  از این جهت درخور و پردازنددر دنیای واقعی باید پرداخته شود در محیط اینترنت به فعالیت می

 . هستند

 محصولاتیشبیه به  تا حد زیادی یابندگردشگری ایرانی می هایوبگاهدر  مخاطبانآنچه که در کل،  

شده نیز کپی از اطلاعات  یبسیار .شودهای مسافرتی ارائه میژانسآ از طرف وفور که در دنیای واقعی بهاست 

با در نظر گرفتن میزان بالای علاقمندی  .شوندیافت می به سهولتدر جاهای دیگر و ناقص هستند و یا 

مورد  بخش کمی مقالهآغاز که در ) سفرکسب اطلاعات  منبعکاربران ایرانی به استفاده از اینترنت به عنوان 

ایفای نقش به عنوان  یهو همچنین قرار داشتن فضای مجازی گردشگری ایران در مرحل (تایید قرار گرفت

 .فضا جای تامل دارداین ، ضعیف بودن بخش اطلاعات رسانیمنبع اطلاع
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 یمساعد بودن زیرساخت، بنا به گفته مقاله مبنی بر یرغم فرض اولیهبه ذکر است که علی البته لازم    

وکارهای کنندگان در بحث متمرکز گروهی، کاربران فضای مجازی گردشگری ایران از یک سو و  کسبشرکت

 های های الکترونیکی با مشکل بروز اختلال سفر و پرداخت یدیگر در رزرو یا معاملهور از سوی اینترنتی کش

 . ساخت مواجه هستندتکنیکی یا قابل اعتماد نبودن زیر

توان یکی از دلایل را می هااز سوی بنگاه شناخت بازار هدفو عدم تحلیل صرف نظر از موضوع اخیر،      

که به  یهایگاهوب. دانستبدون در نظر گرفتن نیاز مخاطبان و اطلاعات و خدمات به صورت کلی  یهاصلی ارائ

های مختلفی برای  راه .رتباط نافذی با کاربرانشان دارندکنند معمولاً انیازهای اطلاعاتی گردشگران توجه می

تولید شده و به آسانی نیز در  محتوای اطلاعاتی که توسط گردشگران یهمطالع .وجود دارد هاشناخت این نیاز

دانش  کسب باعث( شودها، نقدها و نظراتی که در قسمت تبادل نظرات منتشر میبلاگ) دسترس هستند

در  که)محسوب کرد نوعی تحلیل بازار توان آن را میشود و تجارب و ادراک گردشگران می یهبیشتری دربار

 .(توجه شده است آنهای گردشگری ایرانی کمتر به بگاهو

ر مورد همه گردشگران نیاز به اطلاعات د شود ومیسر می از خدمات مکمل ایچرخه یبه واسطهسفر   

اگر غیرممکن  توسط یک وبگاه، خوباین اطلاعات با کیفیت  یههم یهارائ البته .این چرخه دارند اجزای

لاً مث .تواند راهگشا باشدخدمات مکمل میدهندگان بنابراین همکاری بین ارائه .بسیار سخت است ،نباشد

دهد و یا ونقلی که در آن مسیر خدمات ارائه میتواند به معرفی شرکت حمل یک مقصد گردشگری می گاهوب

-بدون صرف هزینه محسوب مینوعی تبلیغ  همکاری این نوع از .بپردازد ،ردد وجود داهتلی که در آن مقص

 وبگاه در آن شود، زیرامیوبگاه دن نگرشی مثبت در گردشگر نسبت به باعث به وجود آم شود و علاوه بر آن

  .شده استاو نیز توجه به نیازهای احتمالی 

، گیری کاربر برای استفاده از آن استیکی از عوامل مهم در تصمیم ،گاهمحتوای وبکیفیت  کها از آنج   

هایی با علائق ویژه نیز راهکاری است برای رفع نیاز تشکیل گروه .به طور مرتب به روز و غنی شود باید محتوا

. کنندهای اینترنتی مراجعه میبه وبگاهآن دسته از گردشگرانی که به دنبال موضوعات خاص سفر 

همگی موضوعاتی هستند که در صورت مطر   گردیدستی، آثار باستانی و طبیعتهای ادبی، صنایع  موقعیت
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ای باشند برای به وجود آمدن جوامع مجازی و توانند مقدمهح و با کیفیت خوب میهای صحی شدن از راه

ها در  انجام فعالیت از قبیل های چنین سفرهایی ویژگی. گروه یهانجام سفرهایی با محوریت موضوع مورد علاق

زی شده و ریتدریجی، برنامه یههای مستقل دارای تعداد نفرات کم، توسع مقیاس کوچک و با مشارکت گروه

ها و جوامع  فرهنگ جوامع محلی و حفاظت از ارزش یهتاکید به سفر به منظور تجرب کنترل شده مقصد،

 .قرار گیرندپایدار  یهتوسع هدف در راستای توانندمی همگی ،سنتی

 تجاربر قالب اظهار نظر و تبادل گردشگری د هایوبگاه هایی که بعد از سفر توسط گردشگران درفعالیت     

یکی از موثرترین  شک،بی. استاعتمادسازی در فضای مجازی گردشگری  جهت یمناسب ابزار،شودانجام می

گردشگری  هایگاهکاربران است که از طریق خود وب جهت تمادسازی ایجاد بخش تبادل تجاربها در اع روش

 واست  اعتماد یپرداختن به مسئله راهکار دیگری برای لاین نیزآن یهانجام مشاور .قابلیت اجرا شدن دارد

 .برای آن تدبیری ندیده است گاهکاربران در مواردی شود که وب ابهام رفع تواند باعثمی

 و مطالبات فضای مجازی گردشگری ایرانکیفیت  با توجه به سطح نسبتاً پایین آنکه، سرانجام   

های خارجی موفق و استفاده از نمونه ازگردشگری ایرانی  هایبگاهو الگوبرداری ،آگاه کشور کاربران روزافزون

البته این . برای بهبود کیفیت باشد مناسبی حلراه مدتدر کوتاه تواندمی های به کار رفته در آنها  روش

 یهتوسع باید بهو بعد از آن  شودپیشنهاد می به طور موقت برای رسیدن به شرایطی قابل قبولراهکار 

  . کرد توجهخلاقانه 
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