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 هاوبگاه هتل ياطلاعات ياثربخش شيزامؤثر در اف يهاشناسايي راهكار
  )هاي برتر شهرهاي گردشگرپذير كشورهتل: مطالعة موردي(

   2، نوشين هاشمي1مقدم سعيد جعفري

بـه عـاملي بازدارنـده در     ،هاي مقاصد گردشگري ايرانرساني وبگاه هتلضعف اطلاع :چكيده
هدف ايـن پـژوهش شناسـايي عوامـل     . استجهان بدل شده  جذب گردشگران بالقوه از سراسر

هـاي عميـق بـا    هاي برتر كشور، براساس مصاحبههتل در بهبود اثربخشي اطلاعاتي وبگاه مؤثر
ايـن مـديران    .اسـت ) مديران عامل، مديران روابط عمومي و مديران وبگاه هتل(مدير هتل  25
ستارة تهران و اصـفهان   5و  4، 3هاي هتل( ژوهشپگيري هدفمند از ميان جامعة ة نمونهشيوبه

طراحي چارچوب مفهومي اولية تحقيـق بـا   . برگزيده شدند) از گردشگرپذيرترين شهرهاي كشور
 كمـك  و به با مديران يادشده مصاحبه آمده از دست بهتحليل اطلاعات  ،استناد به سوابق پژوهش

هـا و تغييراتـي در   اطلاعـاتي وبگـاه هتـل    بخشيدر بهبود اثر مؤثرعد ب 4 تأييدكدگذاري باز، به 
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  مقدمه
 ،در ايران نيـز . شده استها بدل توجه دولت شايانهاي اصلي  امروزه گردشگري به يكي از كانون

بيني پيش 1404ميليون گردشگر را در افق  20رقم جذب  ،شده براي گردشگريانداز ترسيمچشم
سـال از زمـان طـرح ايـن برنامـه، هنـوز تغييـر         8بـا گذشـت    حالي است كه اين در. است كرده

آمار گردشـگران ورودي بـه    ،تبع آن هاي دولت در اين حوزه و بهچشمگيري در قوانين و سياست
. فـراروي ماسـت   ،انـداز  از سـند چشـم  تـوجهي  شايان  ةشود و همچنان فاصلكشور مشاهده نمي

با برآورد رقم درآمـد  ) 2014در سال (گردشگري ميليارد دلاري تركيه از طريق  30درآمد  ةمقايس
اري ايسنا، به نقل از بانـك جهـاني،   زخبرگ( 2015در سال  يرانصادرات نفت ا ميليارد دلاري 23

رفتـه در آن را آشـكار    هـاي از دسـت  هاي ارزشمند اين حوزه و فرصـت روشني ظرفيتبه )2015
توجهي به گردشگري باعنوان بي اي كنندهننگرا مسئلة گوياي ،حال عين اين مقايسه در. سازد مي
اهميت كسب درآمـد   ،آن بر علاوه. است كارگيري ابزارهاي مختلف براي توسعة آن در كشورو به

نقـش  ، امـروز كشـور   وضعيتالملل در بهبود روابط بين ،هايي جز فروش نفت و نيزارزي از روش
برجسـته سـاخته    ،زمـان  را بيش از هـر شدة دولت در آن  ريزيحياتي گردشگري و مداخلة برنامه

  .است
هـا، مجـامع   ، مديران هتللتدو( نفعان مختلف اين حوزه حالي است كه هريك از ذي اين در

بهبـود و   يهاروش ذتخاتواننـد در ا مـي  ،خـود  توانـايي با توجه به جايگاه و ...) صنفي هتلداري و
اري، آمـوزش،  گذسرمايه ،ه بيان ديگـر ب. تأثيرگذار باشندها تقويت اثربخشي اطلاعات وبگاه هتل

 يهاناوريفاستفاده از  و مراكز اقامتي و تشويق و هدايت آنان بهها هتلبه  بيشتر توجهو  نظارت
هاي جذب گردشـگران داخلـي و   تواند زمينهمي ،قابتيمزيت ر كسب و زاريابيبا دبهبو ايبر نوين

در وبگـاه  اي كـه  ستاره 5تا  3هاي زياد هتل نسبت بهتعداد . كندخارجي بيشتر را به كشور فراهم 
عنوان نقص آشـكار در  به) 1جدول ( اند توجه نكردهويژه انگليسي، المللي، بههاي بين به زبانخود 

 كننـدة  ثير بسيار بر تعداد گردشگران خارجي مايـل بـه بازديـد از ايـران، بيـان     أحوزة بازاريابي و ت
تحقيقاتي  خلأ كنندة شده با هدف رفع اين نقص و نيز نماياننفعان ياد ضرورت مداخلة آگاهانة ذي

بـر   تأكيـد بـا  (مجامع خصوصي و مراجع دولتي در توسعة گردشـگري   اهميتموجود در شناسايي 
   .است) ويژه گردشگران خارجيها در جذب گردشگر، بهتوانمندي هتل يارتقا

سـاز توجـه بـه    زمينـه  ،كشـور  هاي بالقوه و بالفعـل گردشـگري در  مقايسة توانمندي ،درواقع
ويژه امكانات اقامتي با هدف جذب هرچه بيشتر دربارة تسهيلات گردشگري، به مؤثررساني  اطلاع

  .گردشگر خارجي است
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فضاي مجازي و اينترنـت،   شدن چيرهاز سوي ديگر با زندگي در عصر ارتباطات و اطلاعات و 
واقعيت . ي را در جذب گردشگر ناديده گرفترساني و تبليغات دنياي مجازاطلاع اهميتتوان نمي

ريـزي  ويژه گردشگران دور از مرزهاي كشور، در نخستين گام برنامـه اين است كه گردشگران، به
آورند و در بيني مكان استقرار مناسب در مقصد، به فضاي مجازي روي ميبراي سفر، درپي پيش

امـروزه اثربخشـي    ،رو ايـن  از. زننـد ا مـي ه ـهتـل  و پورتـال  حرف اول و آخر را وبگاه ،اين مسير
تر تسهيلات و مؤثربراي معرفي هرچه  اي ها به مزيت رقابتي و ابزار نوآورانهاطلاعاتي وبگاه هتل

ها و شـرايط برخـورداري از ايـن تسـهيلات بـه      هزينه ،ها و مقاصد گردشگري و نيزهتل جذابيت
پژوهشگر، همراستا با تحقيقـات خـارجي و   هاي ميداني بررسي. گردشگران بالقوه بدل شده است

؛ 2013كورتـا،   و ؛ ديـاز 2013گالوتيك،  و ؛ جاكويك2014دويرنِ، گدا و ازجمله آكينسيلر(داخلي 
؛ صـلواتي و هاشـيم،   2011؛ پورنـاوان،  2011احمـد،  عظمـي و عبدالعزيز، مهدرادزي، مهدزهاري 

) 1394، زاده و فرازمندخاني، حسن وسيمعيني، م؛ 1395، خان و اسماعيليابراهيمي، ايمان؛ 2015
حـال توسـعه و نيـز ايـران،      كشـورهاي در  در هـا  اين واقعيت است كه بسياري از هتل كنندة بيان

 ،واقـع  در .آگاهي ندارندساز در بازار رقابتي خود همچنان از اهميت اين فناوري مسلط و سرنوشت
آن بـود كـه    كننـدة  بيان) هاهتل وبگاه از طريق مراجعة مستقيم پژوهشگران به(اطلاعات موجود 

شهرهاي كشور  سايرستارة شهرهاي اصفهان و تهران كه بيش از  4و  3 هتل 42درصد از  7/22
عنوان زبان ارتباطـات  اطلاعاتي به زبان انگليسي به اساساً  كنند، استقبال ميگردشگران خارجي  از

بـراي رزرو هتـل بـه زبـان انگليسـي       ،شـده  يهاي بررس ـدرصد از هتل 55 در و ندارند الملليبين
نرخ ارزهاي خارجي و نحوة  در خصوص ،هايك از اين وبگاه همچنين در هيچ .تدبيري نشده است

هـاي ديگـري ماننـد ضـعف     ناكارآمدي .شود ديده نمياطلاعاتي مبادلة ارز به گردشگران خارجي 
نيـز بايـد بـر     را شـرايط اقامـت   يـابي و سـاير   اطلاعات دربارة خدمات هتل، نحوة تماس و مكان

هـاي جامعـة   بر اين شماري از هتل علاوه. يادشده افزودستارة  5تا  3هاي هاي وبگاه هتلكاستي
 ةجملـه در صـفح   از. رسـند نظر ميچندزبانه به ،در نگاه اول به صفحة اصلي وبگاه فقط ،پژوهش

اي خارجي وجود داشت كه به صفحههايي براي دو يا سه زبان گزينه ،ستاره 4و  3 اصلي دو هتل
  ). 1جدول (يافت ها پيوند نميبراي ارائة اطلاعات به اين زبان

انـداز سـازمان ميـراث فرهنگـي و     ترشدن بـه چشـم  با اين شواهد يكي از راهكارهاي نزديك
و افزايش درآمد ملي تـا چنـد   ) ويژه جلب گردشگران خارجيبه(گردشگري در توسعة گردشگري 
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هـا از طريـق انگيـزش، آمـوزش و نظـارت بـر       بهبود اثربخشي اطلاعاتي هتـل  ،1فعلي برابر رقم

  . راستاي جلب بيشتر گردشگران داخلي و خارجي است در ،هارساني وبگاه هتلهاي اطلاع شيوه

  هاي برتر اصفهان و تهرانشده در وبگاه هتلارائهخدمات اطلاعاتي  .1جدول 

  چندزبانههايهاي واجد وبگاههتل

 

  هاي داراي زبان انگليسيخدمات اطلاعاتي وبگاه

  هاي برتر هتل
  اصفهان و تهران
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 .زبان فعال در اختيار كاربران قرار داده بود6ستاره، وبگاهي با4شده، هتليوبگاه هتل بررسي 44از ميان 
  

وبگـاه  اهميت هنوز  ،هاي برتر كشورهتلاين اگر مديران  است كه ايناكنون پرسش اساسي 
المللـي را در توسـعه و درآمـدزايي خـود جـدي      هـاي زنـدة بـين   اينترنتي جامع و كارآمد به زبـان 

تواند اين پتانسيل از چشم فروافتاده را در خدمت به گردشـگري كشـور   اند، چه مرجعي مي نگرفته
خصوصي  هاي سازمانژوهش اين است كه ابتدا مجامع و فرض اساسي پپيش ؟زنده و بالنده سازد

 2هاي توسعه و حـامي بخـش خصوصـي   متولي اصلي برنامه جايگاهنهاد و سپس دولت در و مردم
تشـويقي،  / اين پژوهش و با تكيه بر راهكارهاي انگيزشـي  شدة توانند با دستكاري ابعاد بررسيمي

هـا را در جهـت جلـب    وبگاه هتـل رساني ي اطلاعهانظارتي؛ شيوه/ اي و قانونيمشاوره/ آموزشي
 بدين شـرح ال اصلي پژوهش ؤساز طرح سزمينه ،فرضاين پيش .گردشگران بيشتر بهبود بخشند

  ند؟ ا هاي كشور كدامدر اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل مؤثرعوامل : شد
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

درصـد در  5/1به  83در سال درصد  09/0سهم ايران از شمار گردشگران جهاني از  بايد ،كشور ةسال 20انداز چشم براساس. 1
رئـيس سـازمان ميـراث فرهنگـي و      يكـه درحال ؛افـزايش يابـد  درآمـد   ميليارد دلار25و رقم ) 1404(انداز سال پاياني چشم

 گـزارش كـرد   درآمـد  ميليـارد دلار  5/6بـا  درصـد    5/0 را تنهـا  سـهم ايـران از گردشـگري    1394در فروردين  گردشگري
   .)1394خبرگزاري فارس،  به نقل از فر، سلطاني(

هـاي فعـال در   اصناف و اتحاديـه هايي چون نهاد و بخشهاي مردممدت و تا زماني كه سازمانكم در كوتاهاين نقش دست. 2
نظر ، ضروري بهكنندو توانمندسازي خود را فراهم  حدي از بلوغ و تكاپو برسند كه خود تمهيدات توسعه گردشگري به ةحوز
  .رسدمي
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  پيشينة پژوهش
ابـزاري مـدرن و    اطلاعـات، در جايگـاه   فنـاوري  ةهاي حوزوبگاه، با تكيه بر آخرين يافته امروزه
 .گردشگري برخوردار استتوسعة  مانند درالكترونيكي، از سهمي بي تجارت و بازاريابي در كارآمد

 روزرسـاني بـه  مـاه  هر حداقل و كند برآورده را كاربران نيازهاي بايد يوبگاه هر ،در اين وضعيت
 اطلاعات سفارش، فرم مجازي، هايكاتالوگ لهجم از مختلف، هايويژگي توانندمي هاوبگاه. شود

 از درصـد  20 در پي كاربران درصد 80 اگر. شوند شامل را... و مشتري بازخوردادن به براي تماس
دسـترس مسـتقيم كـاربران     در و در معرض ديد بايد اطلاعات جايگاه اين باشند، وبگاه اطلاعات

ميرانـدا  (گيـرد   قـرار  اصـلي  صفحة در ه بايدسازمان ك با تماس به مربوط اطلاعات باشد؛ ازجمله
بخـش در  قـوي و اطمينـان   طراحـي وبگـاهي پربـار،    راسـتا،  ايـن  در). 2004گونزالس و بانگيل، 

هاي مقاصد گردشگري، در ها و اقامتگاهويژه در هتلوكارهاي فعال در حوزة گردشگري، به كسب
نقـش كليـدي   سفر به مقاصـد ناآشـنا   هاي متداول آنان از و كاهش نگراني گردشگران نظرجلب 
 عصـر  در هـا  هتل محصولات و خدمات بازاريابي معمول روش ها وبگاه  ،به باور پژوهشگران. دارد
 توجـه  ها را، بدون هتل ةدربار اطلاعات و دريافتوجو  جست امكان ها وبگاه . آيندشمار ميبه جديد

افـرادي كـه بـه اينترنـت      ةهم ـ براي كاربر، اييارانه سيستم و زماني ةمنطق ناحية جغرافيايي، به
 معرفـي  بـا  را مـديريتي  هـاي  هزينـه  بيشـتر  تواننـد  مـي  ها هتل و كنند مي فراهم ،دسترسي دارند

  ). 2000بنكنروف و بلك، (دهند  كاهش خود هاي وبگاه 
وب برايشـان آسـان اسـت، وبگـاه      در منـدرج  اطلاعـات  محتواي درك و خواندن كه افرادي

 ،بـا ايـن حـال    .)2009كـيم و نـايم،   ( كننـد ارزيابي مي ين اطلاعات را با كيفيتي بالادهندة ا ارائه
هاي بـالاي گردشـگري،   ضمن برخورداري از ظرفيت ،جمله ايران از همچنان بسياري از كشورها

 )2013جهانگيري، ؛ 2014قادري، (هاي الكترونيكي و قوانين و مقررات ضعف زيرساختبر  علاوه
توان در ابعـاد  گردشگري را مي ةموانع توسع. اند مواجهدر مسير توسعة اين بخش  يبا موانع متنوع

 ).2007شجاعي و نـوري،  (كرد بندي ساختاري، سياستگذاري، اقتصادي، سياسي و فرهنگي دسته
  . هاي داخلي و خارجي اين حوزه استهاي پژوهشاي از يافتهگزيده كنندة نمايان 2جدول 

 شناسي پژوهش روش
ها در بهبود اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل مؤثروهش كاربردي حاضر با هدف شناسايي عوامل پژ

پـژوهش كيفـي يادشـده از نـوع     . ه استبر مصاحبة عميق بنا شد تأكيدبر روش تحقيق كيفي با 
 چهـار هـا در  بر اثربخشي اطلاعـاتي وبگـاه هتـل    مؤثرعوامل « مطالعهمطالعة موردي و محدودة 

تحليـل  . اسـت  »گرايـي داري، گرايش به بازاريابي، گـرايش بـه فنـاوري و امنيـت    محوزة مشتري
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دستاورد مرور . انجام شد) تحليل تم(بر مرحلة كدگذاري باز  تأكيداطلاعات نيز بر همين اساس با 
هاي كليدي برگرفته از پيشـينة  مؤلفهبندي ابعاد و گزينش و دسته ،هدفمند متون در آغاز پژوهش

  . بود) 3 جدول( پژوهش
 4هـا را بـه شـرح جـدول     مؤلفهبازآفريني اين ابعاد و  ،ها نيزمقايسه و تحليل پيشينة پژوهش

هاي مصاحبه و كدگـذاري  طراحي پرسش(هاي بعدي گام اجراياين چارچوب  .پذير ساخت امكان
 .كردتسهيل را نيز ) باز

  پيشين هايها در مدلبر اثربخشي وبگاه هتل مؤثر ابعاد اصلي .3 جدول
  منبع  ابعاد اصلي

  )2014(آكينسيلر و داجدويرنِ   اثرگذار گرايي و ساير عواملمداري، گرايش به بازاريابي، گرايش به فناوري، امنيتمشتري

  )2013( گاليتيكجاكويك و   هاي بازاريابي پيش از فروش و پس از فروش، فعاليتآنلاينارتباط با مشتري، رزرو 
  سازي و جذابيت ظاهريشامل سهولت استفاده، شخصي: وبگاهارتباط متقابل در  •
  )2011( و همكاران عبدالعزيز  شامل اطلاعات تجهيزات هتل، محيط اطراف و نحوة رزرو هتل : محتواي اطلاعاتي وبگاه •

  
  ها هتل وبگاه اطلاعاتي گذار بر اثربخشيتأثيرابعاد . 4جدول 

 هامؤلفه )هاحوزه(ابعاد 

بودن و حفظ  كنندگي، چندزبانهسازي، سرگرمها، شخصياسخگويي و بازخوردهي، اجراي خواستهپ  مداريمشتري
  مشتري

  پذيري سريع، كيفيت اطلاعاتاستفادة آسان كاربر، دسترسي و هدايت  گرايش به فناوري

  گرايش به بازاريابي
   آنلاينتبليغات، تعاملات : بازاريابي پيش از فروش

  خدمات متمايز به كاربران، ارتقاپذيريارائة  تعامل با مشتريان،: شبازاريابي پس از فرو
  آفريني، رعايت و حفظ حريم خصوصيسازي و امنيتاعتماد  گراييامنيت

  پذيراي، كاركرد انعطافمديريت، طراحي جذاب، فناوري، استفاده از ابزارهاي چندرسانه  ساير عوامل اثرگذار
  )2011 و همكاران ؛ عبدالعزيز2013، گاليتيكجاكويك و  ؛2014آكينسيلر و داجدويرِن، برگرفته از ( پژوهشگران: منبع

  
   :كند ميپژوهش را به شرح زير آشكار فرعي هاي اصلي و الؤ، س4جدول 

  ند؟ ا ها كدامر اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتلب مؤثرعوامل  .1
 ند؟ا ها كداممداري وبگاه هتلبر مشتري مؤثرعوامل  •

  ند؟ا ها كدامبر گرايش به فناوري وبگاه هتل ثرمؤعوامل  •
  ند؟ اها كدامبر گرايش به بازاريابي وبگاه هتل مؤثرعوامل  •
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  ند؟ا ها كدامگرايي وبگاه هتلبر امنيت مؤثرعوامل  •
در ) ايماننـد اسـتفاده از ابزارهـاي چندرسـانه    (بر ساير عوامل اثرگذار  مؤثرعوامل  •

  ند؟ا ها كداموبگاه هتل

   ي اطلاعاتگردآور
 ـ ) قضاوتي( گيري هدفمندنمونه روش به پژوهش آماري نمونة تعيين برفـي   ةو نيز بـه روش گلول

هـاي  شناخت و آگـاهي آنهـا از مشخصـات و ويژگـي     افراد، انتخاب و قضاوت معيار. انجام گرفت
ط مدير رواب ،ITهاي مسئول انفورماتيك، مدير در سمت(وبگاه هتل، به اقتضاي مسئوليت رسمي 

بر اين . اساس باور فردي بود و نيز پذيرش دعوت پژوهشگر به مصاحبه، بر) عمومي و مدير هتل
از طريق مراجع معتبـر ايـن    ،ستارة جامعة آماري پژوهش 5تا  3 هتل 44نخست فهرست  ،اساس
تهيـه   )2تهـران  اسـتان  هايهتل ةاتحادي و 1اصفهان استان هتلداران ةاتحادي رسمي وبگاه(حوزه 
ميلِ ايـن مجموعـه در   هاي داراي ايبه هتل شده ارسال ايميل 42از (هتل  3پاسخگويي تنها . شد

راهي جز دريافت وقت از طريق تماس تلفني و مراجعة مصمم حضوري براي ) استقبال از پژوهش
 23اعضاي نمونه پس از  با ساختاريافتههاي نيمهمصاحبه. مصاحبة رودررو باقي نگذاشت برگزاري
با هـر   مند،هاي قبلي با مديران علاقهاگرچه با توجه به هماهنگي. رسيد نظري به اشباع مصاحبه

سـتاره و   4هتـل  سه ها در تهران با مسئولان مديريت وبگاه اين مصاحبه مصاحبه شد، نمونه 25
هتل  دوستاره و  4هتل  پنجستاره،  3هتل دوازده ستاره و در اصفهان با مديران وبگاه  5هتل  سه
 كدگذاري تكنيك ها نيز با رويكرد روش تحقيق كيفي، بامصاحبه محتواي .ستاره انجام گرفت 5

هـا بررسـي، انتخـاب و    وبگـاه هتـل  بخشـي اطلاعـاتي   بر اثر مؤثرهاي اصلي عوامل در گروه باز،
  . بندي شد مقوله

و اعمال  دريافتبا در پايان، . شد پايشبازنگري و مرحله  پنجدر هاي مصاحبه طراحي پرسش
 كسـب  بهنفر از خبرگان روش تحقيق كيفي، پژوهشگران  دوها و پيشنهادهاي كارشناسي ديدگاه

پايايي ابزار گردآوري اطلاعات نيز با اسـتفاده  . دست يافتندها پرسشلازم براي روايي  اطمينان از
  .كدگذار حاصل شد 2از روش پايايي بين 

  تحليل اطلاعات
گرفتـه و ماهيـت    مطالعـات انجـام  از پيشـينة   اي راحي چارچوب اوليهط بهپژوهش حاضر، با توجه 
 بـاز  يكدگـذار طلاعـات دريـافتي را بـر    اشده با ابزار مصـاحبه، تحليـل    كيفي اطلاعات گردآوري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. www.esfahanha.com 
2. Tehranhoteling.com 
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از ايـن  ) 2008(توجه به تعريـف كـوربين و اسـتراوس     به اين منظور با كرد؛، متمركز )تحليل تم(

 هكنندگان در مصاحبه كه در قالب جملهاي شركتيا روايت ها بارتتك ادعاها، عفرايند، ابتدا تك
سـازي  پردازي بهتر و مقولـه اين مقايسه مفهوم. شددقت بررسي و مقايسه سازي شده بود؛ بهپياده

   .پذير كرد امكانلازم بر اساس ابعاد اصلي چارچوب مفهومي تحقيق را 

  هاي پژوهشيافته
هـاي تحقيـق، بـا    شـده از طريـق مصـاحبه    اطلاعات گـردآوري  ايبراري باز ذگاجراي فرايند كد

؛ جاكويـك و  2014آكينسيلر و داجدويرنِ، (هاي برگزيدة اخير در اين حوزه گرفتن از پژوهش ايده
 ها طراحيمؤلفهتر در قالب جدول ابعاد و  كه پيش) 2011، و همكاران ؛ عبدالعزيز2013، گاليتيك
هاي تحقيق را در قالـب  اي از يافتهدگذاري انتخابي، بخش عمده، در مرحلة ك)4جدول (شده بود 

 كـدهاي  هايي ازكدها، نمونه همچنين فراواني. آشكار نمود ،چارچوب مفهومي پيشنهادي تحقيق
   .ارائه شده است 5، در جدول مدنظرشده و مفهوم برگزيده براي كدها در حوزة  استخراج

  هاي آنهامؤلفهو  شده بعد بررسي چهارر هر يك از شده د فراواني مفاهيم استخراج .5جدول 
  مدنظرحوزة   مفهوم  شده هايي از كدهاي استخراجنمونه  فراواني

 پاسخگويي به مشتري با پيامك، ايميل و تلفن •  25

  روزرساني وبگاه و بازخور سريع به كاربرانهوشمندسازي، به •
پاسخگويي و 
  ارائة بازخور

ري
مشت

 
ري

مدا
  

23  
  ...ولانه، عذرخواهي بابت خطاها و كمبودها ونظرخواهي مسئ •
  اي ضمن حفظ كيفيتهاي مختلف خدماتي و هزينهگزينهارائة  •
  هاي مختلف هاي اجتماعي با نظر گروه استفاده از شبكه •

  حفظ مشتري

23  
  بودن براي گردشگران خارجي اهميت و ضرورت چندزبانه •
  وكار بودن در بهبود كسب اهميت چندزبانه •
  هاي انگليسي و عربيترين اطلاعات لازم براي رزرو به زبان ارائة مهم •

  بودن چندزبانه

 هاي كاربران در سايتدرنگ خواستهاجراي بي •  17

  هاسفارش سريعبراي اجراي  ITهاي بهبود زيرساخت •
اجراي 
  ها خواسته

  معرفي برند خود در وبگاه •  17
  سازيشخصي  ...)ان، زائران وسالمندان، كودك(خدمات ويژه براي كاربران خاص  ارائة •

  كنندة وبگاه براي كودكانهاي سرگرمگزينه •  14
  كنندگيسرگرم  كننده  طراحي وبگاه به سبكي جذاب و سرگرم •

16  

 راحتي استفاده از سايت •

 دسترسي و استفادة آسان كاربر از بخش رزرو •

 ها دستيابي سريع كاربر به گزينه •

 ربردركاهاي ساده و پاستفاده از گزينه •

  پذيري سريع بين منوهاهدايت •

استفادة آسان 
  كاربر

ري
فناو

 به 
ش

گراي
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 5جدول ادامة 

حوزة   مفهوم  شده هايي از كدهاي استخراجنمونه  فراواني
  مدنظر

16  

 وجو  جستدسترسي سريع از طريق موتور  •

  رساني سريع در صفحة اول اطلاع •
  سايت در سهولت عبور از صفحات يارتقا •
 براي مهمانان خارجي ينآنلامشكل رزرو  •

  درنگ براي مشتريدسترسي و امكان رزرو بي •

دسترسي و 
  پذيري سريع هدايت

ري
فناو

 به 
ش

گراي
  

21  

ارائة اطلاعات مـرتبط، كـافي و دقيـق در بخـش رزرو دربـارة امكانـات و        •
هـاي  موقعيت فيزيكي هتل، آثـار تـاريخي و محـيط اطـراف هتـل، روش     

  جاذب گردشگر راكزممختلف رسيدن به هتل و رفتن به 
 جاييهاي جابهروشها و رساني دربارة مسافتاطلاع •

  هاي با كيفيتو طرح رساني با تصوير، نقشهاطلاع •

  كيفيت اطلاعات

10  

  و كوتاه پذير بودن فرم نظرسنجي ساده، فهم در دسترس •
  داشتن تخفيفات و جوايز ويژه  •
  اعطاي تخفيفات ويژه به مناسبت اعياد مختلف •
 هاي مؤثر براي جذب كاربراناز تكنيك استفاده •

  درنظرگرفتن تخفيف براي اقامت بيشتر مهمان در هتل •

  ترفيع

بي 
زاريا

ه با
ش ب

گراي
  

12  
  الات كاربر دربارة رزرو، پرداخت و اقامتؤيا سريع به س آنلاينپاسخگويي  •
ويـژه بـراي مشـتريان سـازماني و     امكان شناخت مدير و كاركنان هتل به •

  پرشمار
  آنلاينت تعاملا

12  
  هاي دوم و بيشتر در هتلتخفيف براي اقامت •
  هاي تبريك در مناسبات مختلف به مشتريان فرستادن پيام •
  هاي بهتر براي مشترياندرنظر گرفتن اتاق •

خدمات ويژه براي 
  مشتريان خاص

10  

  خدمات متمايز بر اساس مشاغل كاربران يا انواع گردشگران •
  از نقاط مختلف ايران و جهانخدمات متمايز به كاربراني  •
  تمايز از رقبا با سرعت استفاده از تور مجازي •
  نمايش تصاوير و نماهايي از هتل در صفحة اول سايت •
  تلفن همراه امكان استفاده از تور مجازي با گوشي •

خدمات متمايز ارائة 
  به كاربران

10  

  رعايت حريم خصوصي كاربران •
  اعتمادسازي با داشتن نماد اعتماد الكترونيكي •
  مين امنيت مبادلات مالي در همة مراحل رزروأت •
  و پيشنهادهاي خود هابخشي به كاربران براي بيان نظراطمينان •
  هاي ماليمين امنيت تراكنشأت •
  تضمين اطلاعات مربوط به حريم خصوصي كاربران •

آفريني، توجه امنيت
  خصوصي به حريم

يت
امن

  ييگرا 
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  مدنظرحوزة   مفهوم  شدههايي از كدهاي استخراجنمونه  فراواني

19  

  اي براي جذب بيشتر كاربرانابزارهاي چند رسانه •
  از موقعيت و امكانات هتل ) پانوراما(هاي سراسرنما فيلم •
  تصوير و متن، متناسب با مخاطب مؤثرهاي تركيب •
  عديهاي نمايشگر سه باستفاده از برنامه •
  نمايش فيلم معرفي هتل به زبان انگليسي  •
  تورمجازي از نماي بيروني و داخلي هتل •
  استفاده از تيزر تبليغاتي و تور مجازي جذاب در وبگاه •
  استفاده از تصاوير متحرك جذاب در صفحة اصلي وبگاه •

طراحي جذاب و 
  پذيرانعطاف

گذار
 اثر

مل
عوا

اير 
س

  

  
عوامـل   ةاز ميـان مجموع ـ  ،مصـاحبه طـي  كه خبرگان  هاي پژوهش و از آنجابر اساس يافته

 تأكيد) بودن ايلفة چندرسانهؤم(پذير بر طراحي جذاب و انعطاف فقط» ساير عوامل اثرگذار«حوزة 
لفــة ؤحــوزة اصــلي چــارچوب مفهــومي اوليــه حــذف شــد و م پــنجداشــتند، ايــن بعــد از ميــان 

رمجموعة بعد گـرايش بـه فنـاوري قـرار     زي ،با توجه به ماهيت و كاركرد آن» بودن اي چندرسانه«
كـه  » ترفيع«لفة ؤبه م ،شده با توجه به شواهد كدهاي استخراج» تبليغات«لفة ؤهمچنين م. گرفت

در بعد گرايش به  »پذيري وبگاهارتقا«و  »آنلاينتعاملات «هاي مؤلفه .فراگيرتر است، تغيير يافت
 بدين ترتيـب بعد ديگر،  چهاردر پايان نيز . دها حذف شدناساس همين شواهد و يافته بازاريابي بر

  . گراييمداري، گرايش به فناوري، گرايش به بازاريابي و امنيتمشتري: بندي شداولويت

   گيري و پيشنهادها نتيجه
هـاي  الؤهاي پژوهش حاضر با تحقيقـات پيشـين، س ـ  اين بخش تلاش دارد ضمن مقايسة يافته

نحوي گزيده شده براي وبگاه هتل، به بعد اصلي شناسايي رچهااصلي و فرعي پژوهش را در قالب 
در اثربخشـي اطلاعـاتي وبگـاه     مـؤثر نشان داد از ميان ابعاد اصلي پژوهش هاي يافته. پاسخ دهد

 ةبـا نتـايج مطالع ـ   نتـايج ايـن پـژوهش همسـو    . اسـت ترين بعـد   مداري مهمها، بعد مشتريهتل
اجـراي  (هـاي ايـن بعـد    مؤلفـه اد طراحي اثربخش همـة  د نشان  ،)2014( آكينسيلار و داگدويران

بـودن و حفـظ    كننـدگي، پاسـخگويي، بـازخوردهي، چندزبانـه    سـازي، سـرگرم  ها، شخصيخواسته
نتـايج   كننـدة  بيان 6جدول . منظور جلب رضايت كاربران ضروري است در وبگاه هتل، به) مشتري

هـاي  مؤلفـه همچنين  .بعد يادشده است چهاربا نتايج اين پژوهش در  تحقيقات پيشين در مقايسه
در اين جدول مشخص شده ) دهندگاناز ديدگاه پاسخ(ترتيب ميزان اهميت  مربوط به اين ابعاد به

   .است
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خواسـت بـا فـرض قرارگـرفتن در     از خبرگان مـي  ،مصاحبهشده در  مطرحال باز ؤترين س مهم
بـر   مـؤثر هاي اصـلي  براي بهبود حوزهترين اولويت خود  جايگاه بالاترين مقام اجرايي هتل، مهم

از مديران در جايگاه بالاترين  درصد 5/45 ،هاي اين بخشيافتهبر اساس . وبگاه هتل را برگزينند
 18 گرايش به بازاريـابي و  درصد 5/36 ؛دادندمداري را در اولويت قرار مقام اجرايي هتل، مشتري

   .ددانستناولويت خود  ترين مهم را گراييامنيتدرصد 

  گيريهاي پژوهش با تحقيقات پيشين و نتيجهمقايسة يافته .6 جدول
با هدف  مؤثرراهكارهاي دستكاري عوامل 

  هابهبود اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل
 )انگيزشي و قانوني/ راهكارهاي آموزشي(

هاي كليدي مؤلفه
ها در وبگاه هتل

 ها ساير پژوهش
 هاي پژوهش حاضر يافته

 ةطبق
 اصلي

هـا بـه توجـه بـه     ش، تشـويق و الـزام هتـل   آمـوز 
هـاي  هاي مشتري از طريق انـواع كارگـاه  خواسته
محـوري  باحـث نـوين مشـتري   در مآموزي مهارت

مانند نيازها و انتظارات مشتري، ارتباط با مشتري (
هـاي  ها به اسـتقرار نظـام  تشويق و الزام هتل...) و

 ...نوين مديريتي مانند مديريت كيفيت، 

-امنيتو  اريمديمشتر

آفريني، حريم خصوصي 
ــ ــتريان و تــ مين أمشــ

ــتري   ــارات مشــ انتظــ
داجـدويرن،   و آكينسيلر(

2014.( 

اجــراي ســريع  : پاســخگويي و بــازخور 
 كاربر به و بازخور سريع سفارش

ري
مشت

 
ري

مدا
  

 بودن وبگاه چندزبانه

 ينـان و اطم يترضـا  جلـب : حفظ مشتري
 بروز مشكل هنگامويژه به كاربران

ــته  ــراي خواس ــااج ــيو ش ه ــازيخص : س
 بازطراحي وبگاه با نظر كاربر

هــاي اجتمــاعي شــبكه :كننــدگيســرگرم
 ابزاري براي ارتباط مستمر با مشتري

بـا حمايـت و هـدايت    (هـاي ويـژه   ايجاد كميته -
) جامعة هتلداران ايران و سازمان ميـراث فرهنگـي  

كـم در شـهرهاي   فناوري اطلاعات دست ةدر حوز
  دشگرپذير با اهداف حمايتي، هدايتي و نظارتيگر
هـاي لازم بـراي   سازي زيرساختايجاد و بهينه -

ســازي ارتبــاط، هــا و نــوينســازي هتــلهوشــمند
آفرينــي؛ ســازي و اطمينــانبخشــي، ايمــن امنيــت
هاي هاي مالي و آموزشي از كاربرد فناوريحمايت

هـاي نـوين   ماننـد سيسـتم  (محـور   نوينِ مشـتري 
 ) سيمتر و اينترنت بيپهناي باند قوي امنيتي،

ارتباط متقابل در وبگـاه،  
محتـــواي اطلاعـــاتي  
ــات رزرو   ــاه، اطلاع وبگ

 و همكــاران، عبــدالعزيز(
سهولت استفاده ؛ )2011

ــرگرم ــدگي  و ســ كننــ
موروســـان و جيانـــگ، (

2008(. 

اســتفاده از اطلاعــات : كيفيــت اطلاعــات
 صحيح، دقيق و كاربردي

ري
فناو

 به 
ش

گراي
 

راحتي كاربر در : ار آسان كاربران با وبگاهك
ها، طراحي وبگاه، دستيابي سريع به گزينه

هاي ساده و پركاربر، دسترسي سريع گزينه
  به وبگاهوجو  جستموتور 

: پـذيري سـريع  دسترسي آسـان و هـدايت    
وبگاه در جهـت سـهولت عبـور از     يارتقا

 پذيري سريع بين منوها صفحات و هدايت

ــ ــانه  دسترس ــاي چندرس ــه ابزاره : ايي ب
و ) پانورامـا (هـاي سراسـرنما   نمايش فيلم

تورمجــازي از نماهــاي درونــي و بيرونــي 
 هتل



  1395 ، زمستان4 ةشمار ،8دورة  ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات   ــــــ  ــــــــــــــــــــــــ   746
  6 جدولادامة 

راهكارهاي دستكاري عوامل مؤثر با هدف 
  هابهبود اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل

 )انگيزشي و قانوني/ راهكارهاي آموزشي(

هاي كليدي مؤلفه
ر ها دوبگاه هتل

 ها ساير پژوهش
 هاي پژوهش حاضر يافته

 ةطبق
 اصلي

هـاي  گروه يقتشو براي يو خارج يداخل يغاتتبل −
  .هاي گردشگري كشوربازديد از جاذبه هبمختلف 

 اي دولت در حوزةاي و مشاورههاي حرفهحمايت −
تخصـص  ضـعف  و هاهزينه سنگيني دليلبه وب
 ربيشـت  در راسـتاي رونـق   هـا لازم در هتل هاي

 .شوركهتلداري 

ــايي  ــشناســ  ةمؤلفــ
هاي بازاريابي و فعاليت

ــاتي ــرين  مهــم ،تبليغ ت
ــت   ــل در موفقيـ عامـ

هــــا وبگــــاه هتــــل
 و جاكوويــــــــــك(

 )2013گاتوليك، 

حفظ ارتبـاط بـا   : تعامل با مشتريان بالفعل
 از ترك هتل پسمهمانان 

ابي
زاري

ه با
ش ب

گراي
 

ويـژه در   هـاي  جـايزه هـا و  تخفيف: ترفيع
 وبگاه 

جلـب  : ارائة خـدمات متمـايز بـه كـاربران    
 بازديـد از (كاربران با خدمات ويـژة وبگـاه   

 )هاي گردشگريجاذبه

امـن و امكـان پرداخـت     هـاي  يرسـاخت ز مينأت −
  هاي اعتباريي با كارتگردشگر خارج

وضع قوانين شفاف براي جلب اطمينان كـاربران   −
   در وبگاه و پرداخت مالي

  هاي استانداردكي براي وبگاهنماد اعتماد الكتروني −
ايجاد سرورهاي قوي درون كشور بـراي تقويـت    −

  امنيتي و ارتباط بهتر
گـر  هاي بـانكي تسـهيل  حمايت دولت از سيستم −

 مبادلات مالي با ساير ارزها

ــتر ــداري، مشــ ي مــ
ــتامن ــي،يـــ  گرايـــ

آفريني و رعايت  امنيت
ــريم خصوصــــي  حــ

ــيلر(مشــتري   و آكينس
 .)2014 داجدويرن،

 آفريني و حفـظ حـريم   ي، امنيتسازداعتما
  : يخصوص

آفرينــي در كـاربران در بيــان  اطمينـان  −
  و پيشنهادهاي خود هانظر

ايجاد حريم خصوصي براي كاربران  - −
 با رمز عبور شخصي

يت
امن

 
ايي

گر
 

  
   :هاي دولتي متوليپيشنهادهايي براي دستگاه

 ،تـولي دولتـي حـوزة گردشـگري    عنـوان م  گردشگري به و دستي صنايع فرهنگي، ميراث سازمان
اطلاعات و نيز با جلب همكاري مجامع غيردولتي  فناوري و ارتباطات د با همكاري وزارتنتوان مي

هـا و راهكارهـايي بـه    به تدوين سياست) مانند جامعة هتلداران ايران(و صنفي فعال در اين حوزه 
   .كنندشور، اقدام هاي كراستاي بهبود اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل شرح زير، در

ها به ارتقاي اي و قانوني در جهت تشويق بيشتر هتلاستفاده از راهكارهاي آموزشي، مشاوره •
تواند  سازمان گردشگري و ميراث فرهنگي پيش از هر چيز مي: هاي خودكمي و كيفي وبگاه

 تأثيرع و ها را از اهميت و ضرورت موضوهتلتمام با استفاده از راهكارهاي يادشده، مديران 
ها نيـز  كل اين سازمان در استان هاي هادار. كندبارز آن در افزايش مشتري و درآمدزايي آگاه 

اي ويـژه در  توانند از طريق تشكيل كميتههاي كشور ميهتلداران استان ةبا همكاري اتحادي
و  هـاي گردشـگرپذير، بـه ارزيـابي    ويژه مراكز اسـتان فناوري اطلاعات در تهران و به ةحوز
هـا را در  هتـل تمـام  توانـد مـديران   اين كميته همچنين مي. ها بپردازندعملكرد هتل يارتقا

هاي ضروري در وبگاه هتل آموزش دهد و آنها را به افزودن زمينة فناوري اطلاعات و جاذبه
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طور كلي بهاي بيشتر دادن به ايـن حـوزه تشـويق     امكانات و تسهيلات بيشتر در وبگاه و به
هـا و  زيرسـاخت  تـأمين ين مسئولان وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعـات را بـه   همچن. كند

هاي كشور، ترغيب و تسهيلات لازم براي بهبود اين حوزه در دنياي مدرن امروز، براي هتل
  .متقاعد كند

بـا  (هاي الكترونيكي در صنايع مـرتبط بـا گردشـگري از جملـه بانكـداري      توسعة زيرساخت •
از ): ويژه بانك مركزي جمهوري اسلامي ايـران اقتصادي و دارايي و بههمكاري وزارت امور 

گـذاري  رود بـا سياسـتگذاري و سـرمايه   هاي دولتي مسئول در اين حوزه انتظـار مـي  دستگاه
هاي اعتباري را براي گردشگران خارجي ترين شيوه، امكان استفاده از كارتاثربخش به ساده

 .فراهم كنند

هـاي مختلـف   آموزي ويژة گـروه هاي يادگيري و مهارتني انواع برنامهبيريزي و پيشبرنامه •
جملـه   از(هـاي برتـر كشـور    ويـژه مـديران و كاركنـان هتـل    فعال در حوزة گردشگري؛ بـه 

هـاي  هـا و دوره هـا، كارگـاه  ها، همـايش هاي مالي و فكري از برگزاري انواع نشست حمايت
هـا براسـاس   يـادگيري در ايـن برنامـه    هـاي آمـوزش و  ترين حـوزه ضروري): آموزيمهارت
هاي بازاريابي، ويژه حوزهبه(رويكردهاي نوين در مديريت : ند ازا هاي اين تحقيق عبارت يافته

ازجملـه بسـترهاي   (فنـاوري اطلاعـات    ة؛ آشنايي با بسترهاي توسع)مداري، نوآوري مشتري
هـا و  ايمني و امنيت در وبگـاه  و الزامات آن؛ رويكردهاي نوين به) قانوني، اجتماعي، فناورانه

ويـژه   بـه (هـاي روز ايـن حـوزه و ابزارهـاي نـوين پركـاربرد       هاي مجـازي و فنـاوري  شبكه
 .)اي اين حوزهافزارهاي ساده و كاربردي متداول ميان كاربران حرفه نرم

   :ها و مجامع صنفي هتلداريپيشنهادهايي براي هتل
يـا بـا همـاهنگي و همكـاري مجـامع صـنفي خـود،         طـور انفـرادي  توانند بـه ها ميمديران هتل

 :كار گيرندهاي خود بهراستاي افزايش اثربخشي اطلاعاتي وبگاه راهكارهاي زير را در

ترين بعـد از   مداري و ارتباط با مشتريان را مهممشتري ،هاي پژوهش حاضريافته آنجا كه زا •
هـا، مـديران   ، مـديران هتـل  ردكها شناسايي بر اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل مؤثرعوامل 

هاي هتل را در جهت ها و برنامهتوانند سياستمي ،هافناوري اطلاعات و روابط عمومي هتل
  ؛كنندبهبود و بازسازي كمي و كيفي اين ابعاد تدوين و اجرا 

هـاي   سفارش ، پيشنهادها وهاكارگيري انواع سازوكارهاي لازم براي دريافت نظرشناسايي و به •
در وبگاه هتل با هدف تسهيل ارتبـاط آنـان بـا هتـل و     ) گردشگران بالقوه و بالفعل(ن كاربرا

دادن بـه راهكارهـاي رفـع     ويـژه بـا سـرعت   بـه  ،جلب رضايت بيشتر بازديدكنندگان از وبگاه
 ؛مشكلات كاربران در وبگاه
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 1رداريالگـوب  هاي مختلفي مانندبيني سازوكارهاي توسعة كمي و كيفي وبگاه با استراتژيپيش •

جلب مشاركت بيشـتر گردشـگران بـالقوه و     و هاي پيشگام جهانهتل گرفتن از وبگاهيا ايده
 ؛و پيشنهادهاي بهبوددهندة خود هاانتقادها، نظر كردن مطرحبازديدكنندگان به 

هنگام مسـئولان بـه پيشـنهادها و    رفع سريع مشكلات كاربر در وبگاه و پاسخگويي سريع و به •
منظور بهبود ارتباط با مشتري و جلب رضايت و افـزايش تعـداد مشـتريان    ان بهانتقادهاي كاربر

 ؛راضي

كاربرپسندي  روزبودن و، بهياييپو گاه، با هدف افزايشوب و جذاب يا حرفه ي و بازطراحيطراح •
  .هتل كردنتراعتماد راستاي قابل هاي اصلي بازديدكننده درگروه آن؛ با توجه بيشتر به نظر

   :آينده تحقيقات براي پژوهشي پيشنهادهاي
   ؛جداگانه طور بهها در اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل مؤثرشناسايي نقش هريك از ابعاد  •
وزارت فناوري و ارتباطات، سازمان (سوي مراجع مسئول اين حوزه  اجراي تحقيقات مشابه از •

   ؛...ميراث فرهنگي و گردشگري، اتحاديه هتلداران و
عوامـل محيطـي،   (هـا  بـر جـذب گردشـگر و رونـق هتـل      مؤثرعوامل  سايرشناسايي نقش  •

  ....)سازماني، و

  پژوهش هايمحدوديت
 ؛براي برگزاري مصاحبه پژوهشهاي بر پژوهشگر به نمونهدسترسي دشوار و زمان •

  ؛ها به ضبط صدا حين مصاحبه و دشواري انتقال كامل اطلاعات ميلي شماري از نمونهبي •
برتـر پيشـرو در    كه از سازگاري پيشنهادهاي تحقيق با سـناريوي  شود يادآوري ميدر پايان  •

اطمينان ) 2015نوري و حورعلي، احمدي، قاضيثقفي، علي(كشور  الكترونيكي خدمات آيندة
 .حاصل شد
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