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Abstract 

Electronic marketing has been used by many organizations and companies in 

the world as one of the most important aspects of innovation in doing 

business. Today, the expansion of e-commerce has reduced to visit the offices 

of travel and tourism agencies. E-marketing can lead to improved sales of 

travel and tourism services. The purpose of this study is to review and 

evaluate the websites of travel and tourism agencies in Iran. The statistical 

population of this study includes travel and tourism agencies in Tehran, 

Isfahan, Shiraz, Tabriz, Mashhad and Sanandaj cities. The results of the 

evaluations of travel and tourism agencies and their comparison with the city 

of Tehran show that only the agencies of Mashhad city with 60.7 percent 

compared to Tehran with 27.5 percent are in the first Layer of the second 

stage. Also, in the Third layer in second stage, only the agencies of Isfahan 

city with 66.7 percent are at a higher level compared to Tehran with 47.5 

percent. The rest of the agencies in other cities are at a lower level in 

different stages. 
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 چکیده
ا و هتوسط سازمان کار،وسبکهای نوآوری در انجام فرآیند عنوان یکی از مهمترین جنبهبه، بازاریابی الکترونیکی

 ه دفاتربه حضور گرفته شده است. امروزه گسترش تجارت الکترونیک، مراجعکار های زیادی در جهان بشرکت
خدمات  بود فروشر به بهتواند منجمی ،های مسافرتی و گردشگری را کاهش داده است. بازاریابی الکترونیکآژانس

 و مسافرتی هایهای آژانسسایتپژوهش، بررسی و ارزیابی وبمسافرتی و گردشگری شود. هدف از این 
تهران، هرهای شهای مسافرتی و گردشگری شامل آژانس پژوهشجامعه آماری این  باشد.گردشگری ایران می

 مسافرتی و گردشگری و هایهای آژانسباشد. نتایج حاصل از ارزیابیمیاصفهان، شیراز، تبریز، مشهد و سنندج 
ر مقایسه با شهر تهران درصد د 7/60د با های شهر مشهدهد که فقط آژانسنشان می ،ها با شهر تهرانمقایسه آن

های شهر فقط آژانس ،از مرحله دوم 3در بخش  ،در بخش یک از مرحله دوم قرار دارند. همچنین ،درصد 5/27با 
های ارند. بقیه آژانسدر سطح بالاتری قرار د ،درصد 5/47درصد در مقایسه با شهر تهران با  7/66اصفهان با 

 مختلف در سطح پایین تری قرار دارند.  در مراحل ،شهرهای دیگر

 eMICAل گردشگری، اینترنت، آژانس های مسافرتی، مد: هاکلیدواژه

. eMCIAردی براساس مدل های مسافرتی و جهانگهای آژانسسایتارزیابی وب (.1403)قادر  ،زادهحسین وفاتح  ،حبیبی استناد:
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 مقدمه. 1
بلکه فعالیتی است پاکیزه و به نسبت  بوده، آفریننقش ارزی درآمدهای و ملی اقتصاد پیشبرد در تنهانه گردشگری

باشد. های شغلی جدید نیز میو فرصت مشاغل ایجادکننده حالعیندرها، دارای آلودگی کمتر و دیگر فعالیت
شود، بلکه موجب رشد مستقیم میپولی غیر شدن چرخهنها موجب کسب درآمد مستقیم و چندبرابرتگردشگری نه

، 1اساس گزارش شورای جهانی سفر و گردشگریبر .( ,2022Habibi)شود نیز میدستی و صنعتی  تولیدات صنایع
تریلیون دلار به اقتصاد  8/8، 2018گردشگری است که در سال  ،های اقتصادی جهانیکی از بزرگترین بخش

و تولید ناخالص داخلی جهانی را  ده استاز کل اشتغال( ایجاد کر درصد10میلیون شغل )یا  319جهان کمک کرد و 
 گردشگران ، ورود2های سازمان جهانی گردشگریاساس دادهبر. ( ,2019WTTC)شید درصد بهبود بخ4/10

ماه  در. است یافته کاهش درصد56 ،گذشته سال مدت مشابه با مقایسه در 2020 سال اول ماههپنج  در المللیبین
برای مهار  اقدامات با زمانهم که است یافته کاهش درصد98 میزان به ایسابقهبی طورب خارجی مسافران ، ورودمی

 جهان یمقصدها همه در تقریباً سفر گسترده هایکننده محدودیتمنعکس، 19 -کووید گیرهمه بیماری شیوع
 مناطق همه. است آوریل ماه در المللیبین گردشگران ورود درصدی97 گسترده کاهش دنبالبه ،کاهش است. این

 این اند کهداشته کاهش درصد100 تا 90 المللی، حدودبین هایورودی در ماه می متوالی در ماه برای دومین جهان
 یامنطقه آرام، اولین اقیانوس و آسیا زان خود رسیده است. براساس مناطق،بیشترین میبه  ،آوریل ماه در کاهش

 درصدی60 شاهد کاهش، 2020 سال ژانویهکه در ماه قرار گرفتند، بطوریتاثیر ، تحتگیری کرونابودند که از همه
 دنبال آنبه و رساند ثبت به را شدید کاهش دومین گردشگر، درصد ورود58کاهش  با اروپا. بود هاورودی در

 -66) اروپا مدیترانه ای، جنوبزیرمنطقه سطح ( دردرصد -47 دو هر)آفریقا  و آمریکا قاره(، درصد -51) ،خاورمیانه
شرقی،  جنوب آسیای به میزان ورود گردشگر. اندداشته را افت بیشترین( درصد -65) آسیا شرق شمال و( درصد

 ,WTO) درصد کاهش یافته است50 ،شرقی و مرکزی غربی، اروپای اقیانوسیه، کارائیب، اروپای شمالی، اروپای

2022). 
بر کسی پوشیده  ،و صنعت گردشگری بر رشد اقتصادی کشورهاو ارتباطات لاعات مروزه نقش و تأثیر فناوری اطا

، از و ارتباطاتلاعات آمدن گردشگری الکترونیکی، فناوری اطوجودگیری از فضای اینترنت و بهنیست. با بهره
گردشگری شامل پـنج صنعت شمار رفته و کارایی این صنعت را افزایش داده است. عناصر اساسی گردشگری به

عـات و لاو محیط بیرونی اسـت. فنـاوری اطی مبـدأ، مسـیر سفر، مقصد، صنعت گردشگری فضـای اساسـ
 Mohammadi, Shurideh) یکـی از عناصر اساسی محیط بیرونی در گردشگری و مسافرت است ،ارتباطـات

Ziabri & Mohammad Hashem, 2021). صنعت شگرفی بر تأثیرات ،اخیر هایسال در اطلاعات فناوری 

 بهتر عملیات کنترل، هماهنگی، امکان اینترنت؛ طریق از قوی ارتباطی قدرت  ،سویک از . است داشته گردشگری

 امکان جهانی، بازارهای ایجاد همچون را تهدیداتی ،دیگر طرف از و است ساخته فراهم را مناسب رسانیاطلاع و

است  کرده ایجاد آن مانند و متنوع جانشین محصولات معرفی جدید، رقبای ورود سهم بازار، دادنازدست
(Atafar, Khazai Pol & Mostafa Khokhroudi, 2012)،و همکاری و توزیع هایکانال ایجاد . بازاریابی 

 است. فناوری بوده گردشگری صنعت در اطلاعات فناوری کاربردهای بیشترین از ،سازمانیمیان هایهماهنگی

 به و بخشدمی بهبود را وکارکسب فرآیند ،دهدمیکاهش  را عملیاتی هایهزینه ،ارتباطات و اطلاعات

                                                           
1 WTTC 
2 World Tourism Organization 
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 گردانندگان محصولاتشان، تأسیس شرکت، فروش و شناسایی اضافی برای هایفرصت ،گردشگری کنندگانتهیه

 .نمایدمیمسافرتی را فراهم  هایآژانس تور
 هایآژانس ازجمله مختلف هایشرکت و مؤسسات موجود، رقابتی محیط در و کنونی یافتهرشد بازارهای در

 هایآژانسبمانند.  قیبا مشتری خاطر در همواره تا کنند تلاش باید که اندرسیده نتیجه این به ،گردشگری
 محصولات و خدمات ارائه طریق از مشتریان کردنراضی در سعی فناوری، هایپیشرفت از استفاده گردشگری با

 قرار مورداستفاده وسیعی صورتبه اینترنتی رزرو ایده ،ترتیب این به و دارد مساوی زمان در و کمتر هزینه با بهتر

 هایروش کارگیریب ردشگری،گ صنعت زمینه در کشورمان غنی بسیار هایویژگی و امکانات به توجه با .گیردمی

 امروزه. رسدمی نظربه یضرور کاملاً ،هاآن تعداد گسترش بعد مرحله در و فعلی مشتریان نگهداری و جذب نوین

 عناصر از ،ارتباطات و تاطلاعا فناوری الکترونیکی، گردشگری آمدنوجودبه و اینترنت فضای از گیریبهره با

 است.   داده افزایش را صنعت این کارایی و رودمی شماربه گردشگری اساسی
 نی ازران جهاگردشگ سهم ایران ازمشخص شده است که  ،می ایرانلاانداز بیست ساله جمهوری اسبا توجه به چشم

 ،خارجیفر گردشگر نمیلیون  20یعنی حدود افزایش یابد.  1401صد در سال رد5/1، به 1383 درصد در سال09/0
صد در رد07/0 اید ازب ،انداز، سهم ایران از درآمد گردشگری جهانیطبق سند چشم، همچنینسالانه جذب نماید. 

 25نه نزدیک به سالا ،1404 کشور ایران در سالکه رشد یابد، بطوری 1404رصد در سال د 2به  ،1383سال 
  داشته باشد. ، درآمد ارزی حاصل از گردشگری میلیارد دلار

اختار سنترنت، وری ایعاتی و ارتباطی و گسترش جهانی استفاده از فنالاهای اطز طرفی، توسعه سریع فناوریا
 نیزرا  گردشگری های اقتصادی خصوصاً بخش. این تحول، همه بخشتغییر داده استرا در سراسر جهان صنعت 

به خود بر صنعت ر به نوین اما، نیازها و الگوهای رفتاری افراد با تغییرتأثیر قرار داده است. به عبارت دیگر، تحت
با  ردشگرانامروزه گ که معنیبدین. گردشگری نیز تأثیر گذاشته و موجب تغییر نیازهای گردشگران شده است

نموده،  ییا شناساگری رت گردشلادهد، محصوها قرار میدر اختیار آن طلاعاتاستفاده از ابزارهایی که فناوری ا
سایت که وبنجاییازآ. دریزی کننبرنامه آنلاینصورت کنند و قادرند برای سفر خود بهسفارش داده و خریداری می

عملکرد  ری خوب،ط کاربلذا باید با واس ،ت گردشگری استلاکننده محصوتأمین ارتباط بصری میان گردشگر وتنها 
منظور از . ندکنه میستفادااز اینترنت برای سهولت انجام کارها  ،ی داشته باشد. تعداد زیادی از گردشگرانالایب

 الای بو کارای سرعت بودن امکان خرید در هر زمان و هر مکان باجام کارها برای یک گردشگر، فراهمسهولت ان
یت شد، رضاده بادشگران طراحی شهای گرل با درنظرگرفتن نیازها و خواستهسایت یا پرتااست. هرچه یک وب

 . بیشتر خواهد شد ،سایت گردشگریپرتال و امکان مراجعه مجدد به وبها از آن
سی ه بررب ،کیفیت مطلوبسایت های گردشگری و رساندن آن به سطح ضروری است در جهت بهبود وب ،لذا

ذب نقش موثری در ج ،هاسایتچراکه اینترنت و وب ؛پرداخته شودهای مسافرتی و گردشگری آژانس هایسایتوب
 وکاربکسکارگیری یافته بعها استفاده از مدل توسب پژوهش حاضر، بنابراین .کنندگردشگران و رضایت آنان ایفا می

تهران،  گردشگری هایآژانس هایسایتوببه ارزیابی ، Burgess & Cooper (2000) (eMICA) اینترنت
های مورداستفاده تبه درک بهتر قابلی ،های این مطالعهیافته. پرداخته است و سنندج مشهد اصفهان، شیراز، تبریز،

 کند. کمک می موردمطالعهگردشگری  هایسایتوبدر 
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  پژوهش مبانی نظری .2

 ارتباطات و گردشگریفناوری . 1-2
رد تا نظر بگیخود را در و یک شرکت باید مواهب ها هستندکتهای اساسی برای عملکرد شرمحرک ،منابع فناوری

ها شایستگی را کند، باید بهترینتواند در هر بازاری که برای رقابت انتخاب میاطمینان حاصل کند که همیشه می
جهان متحول کرده  خش سفر و اوقات فراغت را در سراسر، ب(ICT)ت اطلاعات و ارتباطا فناوری .داشته باشد

 رای مدیرانبرا  های کاربردی جدیدی، زمینهتوسعه فناوری اطلاعات .(Lee, Chen, Wu & Xing, 2021)است 
ده است، راهم کرفشدن واقعی کرده و ابزارهایی را برای جهانی ویژه در همکاری کارآمد ایجادصنعت گردشگری به

ر لاعات دقال اطدازش و انتزیرا پر ؛بخشی از مدیریت گردشگری استای طور غیرمنتظره، بناوری اطلاعاتف
 .(Bayram, 2020)های روزانه مهم است فعالیت
 هستند، گردشگران به خدمات و محصول کنندهارائه که اقتصادی هایفعالیت از ایمجموعه به ،گردشگری صنعت

 مسافرت و در گردشگری اساسی از عناصر یکی، 3ارتباطات و اطلاعات فناوری ،که در این میان شودمی اطلاق

  .شودمیمنجر به توسعه صنعت گردشگری  ،زیر هایکانالطریق از  ،فناوری اطلاعات و ارتباطات. است

 کمبود به توجه با ،اطلاعات فناوری با مرتبط هایحوزه در شغل هر ایجاد برای لازم سرمایه متوسط بودنپایین. 1

 ازدانشگاهی  التحصیلانفارغدر میان  ویژهبهبودن نرخ بیکاری بالاسو و یک از کشور در گذاریسرمایه منابع شدید

 بدون تا شوندمی باعث ینترنت،ا با مرتبط هایشغل گسترش ،درواقع. یابدمی اهمیت بسیار ویژگی این دیگر، سوی

  . نمود ایجاد صنعت این در دجدی شغل توجهیقابل تعداد بتوان هنگفت، هایگذاریسرمایه به نیاز
 بازاریابی، یغات،تبل قبیل از اطلاعات فناوری با مرتبط خدمات برای دنیا سطح در تقاضا سریع رشد با. 2

 فناوری گسترش ردشگری،گ در اینترنتی هایسایت برای محتوا تولید و شبکه امنیت خدمات ،نویسیبرنامه

 .رسدمی نظربه ضروری ،بخش این در ارتباطات و اطلاعات
 ادارات و اقتصادی ایهبنگاه از زیادی تعداد توسطم هزینه کاهش در ارتباطات و اطلاعات فناوری مهم قشن. 3

 در هاآن حضور برای زملا زمان متوسط الکترونیکی، خدمات طریق از مثلاً گردشگران؛ به خدمات ارائه در دولتی

 محل در هاآن حضور از ناشی جانبی هایهزینه در جوییصرفه به منجر ،روندی چنین .یابدمی کاهش کار محل

 . شودمی کار
 اینکه دلیلبه دشگرانگر بیشتر کنونی، دنیای در .است توریسم جذب در ،ارتباطات و اطلاعات فناوری تأثیر. 4

 خود گردش محل تعیین به ،اینترنتی جویجست طریق از ،کردمی صرف زیادی هزینه و زمان ،سنتی سیستم

  . پردازندمی

 طریق از کنندگانمصرفبرای  حاضر حال در ،هاسیستم از بسیاری که شودمی مشخص ،1 نمودار به توجه با

 توزیع هایسیستم در درنتیجه ،پذیرنددسترسخدمات  سایر و اتومبیل کرایه هتل، هواپیما، بلیت برای اینترنت

 بر اتکا با بودند، متکی 4سنتی مشتریان حفظ سیستم بر بیشتر خود که قدیمی و سنتی هایحالت برخلاف جدید

 توزیع سیستم .شوندمی نامیده 5جهانی توزیع ، سیستمهاسیستم این که است هزینهکمآنلاین،  توزیع هایسیستم

                                                           
3  Information Communication Technology 
4 Computerized Reservation System (CRS) 
5 Global Distribution System (GDS) 
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 کرایه هایشرکتو  هاهتل برای روزافزون صورتبه بلکه هوایی خطوط برای فقط نه را توزیع مهم کانال ،جهانی

  .دهدمی نشان اتومبیل

 

 (Porfaraj, Isazadeh Roshan & Chiraghi, 2008) توزیع گردشگری هایسیستم (.1) نمودار

 آن در که گردشگری لهازجم خدمات، صنعت از خاصی هایبخش در اینترنت از استفاده گذشته، دهه دو طول در
. ((Buhalis & Law, 2006 است شده برخوردار ایویژه اهمیت از ،است محبوبیت حال در مداومبطور  سایبر قدرت
که عبارتنداز:  است رخوردارب مشتریان برای بسیاری مزایای ، ازاینترنت و وب اوریفن از استفاده با اینترنتی رزرو

 خدمات ارائه و مشتریان کایاتش به سریع واکنش زمان، و مکان به وابستگی نبود هزینه، کاهش زمان، در جوییصرفه
 سوی از را اینترنتی هایلیتفعا افزایش ،مزایا این تمامی. است اینترنتی رزرو هایویژگی از ،مشتریان به بدیع

، داشت خواهند را اینترنتی رزرو خدمات کیفیت افزایش انتظار نیز مشتریان طبیعتاً و است داشته همراه به مشتریان
 جهت اصلی مکانیسم یک مثابه به اینترنت از گردشگران ،هاآژانس اینترنتی خدمات کیفت افزایش با کهطوریب

با افزایش رقابت در  ،اخیر هایسال رد. کنندمیو سایر ترتیبات سفر استقبال برای رزرو  هاقابلیتاین استفاده از 
 رقبا سوی از سرعت به جدیدی خدمت هر و دهندمیرا ارائه  یکسانی نسبتاً خدمات گردشگری که هایآژانسمیان 
را  هاآن حفظ یا و جذب قصد هاآژانس که مشتریانی با ویژه روابط و خاص ایجاد تسهیلات ،شودمی برداریکپی
قرار  مدنظرباید  را یکی از الزامات عنوانبهرقابت  در پیروزی و هاآژانس هایفعالیتتداوم  جهت مؤثر گامی ،دارند

 .(Bastic & Gojcic, 2012)دهند 

 

   (RTOs) نطقههای گردشگری ماهمیت بازاریابی گردشگری و سازمان. 2-2
کتوب، صوتی و عـات به شکل ملاتوصیف و نمایش است، یعنی اط ،شدیداً وابسته به معرفی ،ت گردشگریلامحصو

ها به قیمت هخدماتی از قبیل مقایسارائه با  و های جدید بازارمکان ئهشـود. اینترنت، با اراتصـویری ارائـه مـی
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ین است افزایش یابد، اشود درصد استفاده از اینترنت گذارد. عامل مهمی که موجب میبر رفتار خرید اثر می ،سرعت
سازد. پذیر میامکان ،های توزیعمورد دیگری از بازاریابی و کانال هوسیلرا به که اینترنت یک منبع اضافی از درآمد

بازاریابی راهبردی، به منظور چارچوب  همطالع هوسیلتوانند بهمی ،های بازاریابی موجود در اینترنتفرصت
های جدیدی را در کار گرفته شود. پیدایش اینترنت، فرضت جدید، بیشتر و بهتر بلاقراردادن بازارها، محصوهدف
 Pour Ahmad, Farhoudi & Baradaran)آورد برای بازاریابان فراهم می ،ساختن عناصر آمیخته بازاریابیمتنوع

Nia, 2018) . 
دهد و به سازمان کمک یدن به اهداف بازاریابی ارائه میبرنامه کلی است که یک طرح برای رس ،ستراتژی بازاریابیا

ها شرکت ،میان. دراینیابدها متمرکز کند تا فروش افزایش منابع کمیاب خود را روی بهترین فرصتکه  کندمی
. کار گیرندهای بازاریابی را بانواع مختلفی از استراتژی که کنندسعی می ،آوردن مزیت رقابتیبرای بدست

اگر این شناخت درست انجام  که باید شناخت کافی در مورد اهداف سازمان داشته باشند ،های بازاریابیستراتژیا
 ،باید همزمان با تغییر محصول و بازار ،. برای رسیدن به این موفقیتمحصول موفقی تولید خواهد شد ،شود

 . استراتژی بازاریابی هم تغییر کند
استراتژی توسعه ، استراتژی توسعه بازار ،های بازاریابی شامل: استراتژی نفوذ در بازاراستراتژی ،بطور معمول

 است. سازی محصولمتنوعاستراتژی  و  محصول
اینک در را در بازاری که هممحصولات فعلی د هاخورود که بنگاه میدر شرایطی بکار می ،بازار درنفوذ  استراتژی

 پیش به فروش رساند.از، بیشحضور داردآن 
، در این حالت که کنیممحصول جدید را در بازار کنونی معرفی میزمانی است که  ،استراتژی توسعه محصول

 کند.اطمینان پیدا می ،دت شرکت از طریق افزایش فروشمت از قابلیت سودآوری مالی بلندمدیری
، عرضه داشته است تحول در محصولی کهایجاد با ی را فعلکند که بازار توسعه بازار، شرکت تلاش می استراتژی

 ر ترکیب محصول، تاکید بر خصوصیات مطلوب محصول، رفع نواقص و معایب آنیکه شامل تغی ار دهدرتاثیر قتحت
  .  است

 ،. این استراتژیاست شامل معرفی محصولات و خدمات جدید به بازارهای جدید ،سازی محصولاستراتژی متنوع
حال هم بیشترین ریسک را در پی خواهد داشت ، اما درعینپذیر ساختهامکاندر بلندمدت را حداکثر سود 

(Asadzadeh, Alam Samimi, Sefidchian & Mohajer, 2020) .یندآعنوان یک فربازاریابی به ،درحقیقت 
و خدمات با یکدیگر  طریق تولید و مبادله کالا ها ازگروه افراد و وسیلهشود که بهاجتماعی تعریف می-مدیریتی

 .نمایدهای خود اقدام میبه تامین نیازها و خواسته ،ای به نام پول و در محلی به نام بازارابزار مهم و واسطه توسط
های بازاریابی شامل چندین مفهوم است: مفهوم فعالیتKotler, Bowen, Makens & Baloglu (2017)  نظر به

اساس، مدیریت بازاریابی براین تولید، مفهوم محصول، مفهوم فروش، مفاهیم بازاریابی و بازاریابی جامع است.
 نمودن آن باهای انسانی و مرتبطستهخوا حقیقت بررسی نیازها وعلم انتخاب بازارهای هدف است. درعنوان هنر و به

نتیجه این که کالاها و  های بازرگانی است.بخش مهمی از وظایف موسسه ،تقاضای موجود در جامعهکالای مورد
ها را در رفع نیازها و باید نقش آن ،و مدیران بازاریابی هستند های انساننیازها و خواسته حقیقت زاییدهدر ،خدمات

  . توجه جدی قرار دهندمورد ،نهایتاً بهبود کیفیت زندگی انسانحل مشکلات و 
باشند های مدیریت و بازاریابی مینیازمند تشکیل سازمان، مقاصد گردشگری برای مدیریت و بازاریابی اثربخش خود

و بازاریابی  سازی اجزاء و ارکان نظام مدیریتبایست اقدام به یکپارچه، میهاآنکه با توجه به عملکرد وظایف خاص 
ن، یمدیریتی است که وظیفه تعی ییند. بازاریابی، فرآ(Farzin & Safari, 2009) مقصد گردشگری نمایند



 eMCIA 200دل های مسافرتی و جهانگردی براساس مهای آژانسسایتارزیابی وب

 

 & Kotler, Armstrong, Harris)عهده دارد ای سودمند بهی مشتری را به شیوهبینی و تأمین نیازهاپیش

Piercy, 2005)مکانات کردن اینی نیازهای گردشگران و فراهمبعنوان شناسایی و پیشبه ،. بازاریابی گردشگری
موجب تأمین  ،که این امر شده است تعریف هاآن ساختن آنان و ایجاد انگیزه بازدید دربرای تأمین نیازها و مطلع

 ،رضایت گردشگران و تحقق اهداف سازمانی خواهد شد. هدف گردشگران از سفر به نقاط گوناگون جهان
های . با توجه به ویژگی(Gilmore, 2002) هایی است که در مقصد گردشگری نهفته استمندی از جاذبهبهره

کارگیری مؤثر ابزارهای ای برخوردار است و باهمیت ویژهاز  ،خاص صنعت گردشگری، نقش بازاریابی در این صنعت
توان به گردشگران اطلاعاتی درباره ریابی میزیرا با بازااست؛  امری ضروری ،بازاریابی گردشگری برای یک کشور

در جهان رقابتی . را نسبت به بازدید از آن ترغیب کرد هاآنتواند ارائه دهد، عرضه نمود و آنچه منطقه مشخص می
ضروری است.  ،و رزرواسیون خریداران برای جذابیت و توان رقابتی مقاصد رفع اثربخش نیازهای اطلاعاتی امروز،
هند، از دموقع را در اختیار مشتریان و صنعت گردشگری قرار میکه اطلاعات دقیق، متناسب و به یمقاصد ،روازاین

 .(Farzin & Safari, 2009) شدن برخوردارندشانس بیشتری برای انتخاب
(1980) Butler ریاب و بازا مر داردچرخه ع ،بیان کرده است که خدمات گردشگری هم مانند سایر خدمات و کالاها

صورت به ،یهای لازم را انجام دهد. چرخه عمر گردشگرریزیو برنامه نماید را شناساییهر یک از مراحل آن  باید
  زیر است.

کند، گردشگر زبان مردم صورت انفرادی سفر میبهگردشگر : تعداد گردشگران محدود، (Exploration) اکتشاف. 1
 کند.ل میا خوشحارمردم محلی  ،با گردشگران کنند، مراودهگردشگر استقبال می مردم محلی از داند،مقصد را نمی

برند، د میشوند، مردم از آثار مثبت ورود گردشگران سو: تعداد گردشگران اضافه می(Involvement)مشارکت . 2
 ،انان و مهم(، رابطه میزبهاآناجاره منزل خود به ) کنندتسهیلات رفاهی فراهم می ،مردم برای گردشگران
 هماهنگ و خوب است.

شود، شکل و فضای گذاری خارجی آغاز میکند، سرمایه: رفتار مردم بومی تغییر می(Development) توسعه. 3
 شود.کند، بازار تخصصی میمنطقه تغییر می

و مد سرانه و درآ حاکمیت یافتههای مهم شرکت اریم،صورت انبوه جذب گردشگر د: به(Consolidation) تثبیت. 4
 یابد.کاهش مینرخ افزایش تعداد گردشگری ورودی، 

 فرهنگی و، افتد، مشکلات اجتماعییابد، از مد می: مقصد گردشگری شهرت می(Institutionalism) رکود. 5
 آیند.  پدید و تسهیلات دیگری اجباراً هاهتلگردند، شاید گذاران خارجی بازمیکند، سرمایهمحیطی بروز میزیست

 گیرد و کالا و خدمات جدید ایجاد: اگر تجدید حیات صورت ن(Decline-Rejuvenation) افول و تجدید حیات. 6
 ماند.ای از دوران شکوفایی در اذهان میکم فقط خاطرهنشود، امکانات گردشگری نو نگردد، کم

و  دهندلایه مهم بین حکومت و بخش گردشگری محلی تشکیل می یک (RTOs)های گردشگری منطقه سازمان
اقدام به یک نقطه ورود واحد برای دسترسی  ،همچنین دهند.می یک تلاش بازاریابی هماهنگ و جامع ارائه

 .(Doolin, Burgess & Cooper, 2002) کنندمی دهندگان،اپراتور گردشگری و ارائهبازدیدکنندگان به 
ای عمومی هستند که نقش اصلی در ترویج گردشگری در نوعی سازمان سرمایه ،گری منطقههای گردشسازمان

یک  هر سازمانی که در ،کلی طور، اشکال مختلفی دارند. بهای گردشگری منطقهسرتاسر یک منطقه دارند. سازمان
گردشگری منطقه  مانسازعنوان یک تواند بهمی ،کندمنطقه گردشگری مرتبط با محصولات و خدمات را ترویج می

(RTOs) بندی شود طبقه(Burgess & Cooper, 2000). های گردشگری منطقه سازمان ،طور سنتیب(RTOs) 

های گردشگری، کنند و اطلاعات جاذبهعنوان یک نقطه تماس اولیه برای گردشگران و بازدیدکنندگان عمل میبه
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های گردشگری منطقه های سازمانظرفیت مکان کنند.میشده در منطقه را فراهم و خدمات ارائه محل اقامت
(RTOs)دنبال تحقیقات بیشتری قبل از المللی که بهبین ها و نقاط تماس بیشتری را برای بازدیدکنندگان، گزینه

های وسیله سازماناوری وب بهکند. یکی از مزایای خاص فنهم میرسیدن به مقصد تعطیلاتشان هستند، فرا
را قادر  هاآنکه  وکارهای کوچک استافزایش توانایی رقابت آنلاین برای کسب ،(RTOs)گردشگری منطقه 

 سازد تا بازار محصولات و خدمات خود را به بازار جهانی با حداقل هزینه کاهش دهند.می

 (eMICA) وکار اینترنتکارگیری کسبیافته از بمدل توسعه. 3-2
در ابتدا ساده است و در طول زمان با پیچیدگی و کاربردهای بیشتری تکامل  ،وکارهای کسبسایتتوسعه وب

 & Burgessشده توسطمدل ارائه .کننداوری اینترنت، تجاربی کسب میبا فنهایی که یابند، مانند شرکتمی

Cooper (2000)و پردازش تراکنش است. مراحل  توسعه برمبنای وب، ارائه اطلاعات و خدمات ، شامل سه مرحله؛
وکار اینترنت توسعه و کاربردهای کسب دهدنقشه راهی است که یک بخش صنعت یا تجارت را نشان می ،شدهارائه
شامل مراحل  Burgess & Cooper (2000) (eMICA) اینترنتوکار گیری کسببکاراز  یافتهمدل توسعهیابد. می

 بیشتراطلاعات و  پایه اطلاعاتکه خود به دو بخش  ترویج(. در مرحله اول )باشندمیترویج، ترفیع و پردازش 
 حیه تجاری، گزارش سالیانه، ایمیل ونام شرکت، آدرس و جزئیات تماس، نااطلاعاتی از قبیل  ،شودمیتقسیم 

که به سه بخش تعامل کم، متوسط  )ترفیع( مدر مرحله دو .شودمیهای شرکت را شامل بر فعالیت اطلاعات مبتنی
بندی محصولات اصلی، لینک اطلاعات اضافی، فرم اطلاعاتی در رابطه با طبقه ،شودمی بندیتقسیمو زیاد 

های ویژگی نقشه راه(،، FAQsمثلا؛ً ) بندی محصولات سطوح بالا، حمایت از مشتریاندرخواست آنلاین، طبقه
را نشان  رسانی از طریق ایمیلروز، بررسی خبرنامه مسافرتی یا بهایروم، انجمن، چندرسانهنعت، چتافزوده صارزش

اطلاعاتی در رابطه با معاملات آنلاین، وضعیت سفارش و ردیابی، تعامل با  ،. در مرحله سوم )پردازش(دهدمی
 . دهدمیرا ارائه  هاسرورهای شرکت و پایگاه داده

 رسمیت به قبلی مطالعات در ،توریستی اطلاعات ارائه و پیداکردن برای تجاری کانال یک منزله به ،اینترنت اهمیت
 صنعت که ایعمده هایچالشبعضی از . ((Andreu, Joaquın, Bigne & Mattila, 2010 است شده شناخته
 زنجیره ناوری درف. دارد بستگی گردشگری و صنعت ارتباطات و اطلاعات فناوری رابطه به است، مواجه آن با توریسم

مختلف  های زمینه در اطلاعات فناوری کاربرد است. )راهبردی( استراتژیک نقش دارای ،توریسم صنعت ارزش
. رودمیشمار توزیع جهانی به سیستم گیریشکل مهم عوامل از ،ایجاده و ریلی ونقلحمل هتلداری، هواپیمایی،

Jennifer, Dimitrios & Haiyan (2003) توریسم صنعت ،ارتباطات و اطلاعات فناوری و اینترنت که ندنشان داد 
 و گردشگری اطلاعات فناوری خصوصدر نظری مبانی از استفاده با هاآن .است داده تغییر تدریجبه چین در را

 .نمودند آزمون ،چین در توریسم صنعت در را ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربرد اثر الکترونیکی،

 پژوهش شناسیروش. 3
، یک پژوهش توصیفی هاو به لحاظ شیوه گردآوری داده ستیک پژوهش کاربردی ا ،به لحاظ هدف ،پژوهش حاضر

ابط موجود، عقاید متداول، و به شرایط یا رو کندتوصیف و تفسیر می ،نچه را که هستتحقیق توصیفی، آزیرا است؛ 
 پژوهش،. جامعه آماری این (Khaki, 2011)ای در حال گسترش توجه دارد های جاری، آثار مشهود یا روندهفرآیند

های مسافرتی و جهانگردی های مسافرتی و جهانگردی منتشره توسط انجمن صنفی آژانساز فهرست لیست آژانس
های مسافرتی و جهانگردی شهرهای شده است. نمونه آماری از میان آژانس استفاده (www.aattai.org)ایران 

http://www.aattai.org/
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، از هااند. ابزار گردآوری دادهشده صورت تصادفی انتخابمشهد، قم و سنندج به  تهران، اصفهان، شیراز، تبریز،
مطالعه در این مطالعه استفاده شده است. روش های موردهای آژانسسایتمطالعات میدانی و بررسی وب هایروش

و  6های جستجوی اینترنتی از قبیل یاهووتحلیل اطلاعات، از طریق پایگاه، اکتشافی بوده و برای تجزیهپژوهش
های وب را در شده و میزان استفاده و پذیرش فناوری آوریجمع های موردنظرسایتاطلاعات وب، 7گوگل
ارزیابی  eMICA (Burgess & Cooper, 2000)گانه از مدل 14های مختلف براساس عملکردهای آژانس

سایت ، با مطالعه و بررسی وبهای مسافرتییک از آژانس گانه عملکردی در مورد هر14شود. با توجه به سطوع می
ی ا، نمرههابودن یا نبودن هر یک از شاخص، شناسایی شده و با توجه به داراهر یک از اطلاعات مربوطه ،هاآژانس

نظر گرفته شده است و شاخص در 14ین نمره، مربوط به آژانسی با دارابودن این بیشتر ،است. بنابراینلحاظ شده 
 . لحاظ شده است هایک از این شاخصای آژانسی با هیچبر ،کمترین نمره

 سطوح عملکرد
 جزئیات تماس با ایمیل. 1
 تصاویر. 2

 توصیف امکانات گردشگری منطقه. 3

 اطلاعات بیشترهای اضافی برای لینک. 4

 آلبوم عکس و ها، اخبار،فاصله های سفر،برنامه ها،شهنق نکات کلیدی، ،افزوده متعددهای ارزشویژگی. 5

 هاماس و لینکها، اطلاعات تهای گردشگری، فعالیتهایی از محل اقامت، جاذبهفهرست. 6

 اساس وبسفارش بر ها ودرخواست. 7

 کمباهنمایی ورها، پیشنهاد ویژه، کتاب نقشه ده ارز، پست کارت الکترونیکی،افزومبتنی بر ارزش هایویژگی. 8

 وتور جستجو در سایت(م های متداول، نقشه سایت وپرسش) حمایت از مشتری آنلاین. 9

 ها، نهارخوری، خرید، رویدادهاهای گردشگری، فعالیتهای قابل جستجو برای اقامت، جاذبهپایگاه داده. 10

 نلاین برای اقامت و تورها و سفررزرو آ. 11

 روزرسانی ایمیل(به ای وچندرسانه د زبان،پشتیبانی از چن) افزودههای پیشرفته ارزشویژگی. 12

 پرداخت آنلاین امن. 13

 پرداخت آنلاین ناامن. 14

 نتایج وتحلیلتجزیه. 4
یا صنعت  وکاردر یک محیط کسب نقشه راهی است که کاربرد تجارت الکترونیک را، eMICAیافته مراحل توسعه

هایی را تعدادی از لایه eMICAمنظور توسعه تجارت اینترنت در صنعتی مانند گردشگری، دهد. ابتدا بهنشان می
 ،سطح 14اساس ها را برهای هر یک از آژانسایتسن وبآ اند، دریافته که از بسیار ساده تا پیچیده توسعه

های مسافرتی و جهانگردی تهران، اصفهان، شیراز، تبریز، هر یک از آژانس ،یردهد. در زموردبررسی قرار می
   اند.گرفته ارزیابی قرار، موردمعیار 14اساس و سنندج، بر مشهد

                                                           
6 yahoo 
7 google 
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 های گردشگری تهران( الف. عملکرد آژانس2نمودار )

 

  های گردشگری تهران( ب. عملکرد آژانس2نمودار )
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 های گردشگری مشهدآژانس(. عملکرد 3نمودار )

 

 
 های گردشگری شیراز(. عملکرد آژانس4نمودار )             
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 های گردشگری اصفهان(. عملکرد آژانس5نمودار )

 

 های گردشگری تبریز(. عملکرد آژانس6نمودار )
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 های گردشگری سنندج(. عملکرد آژانس7نمودار )

 .دهدمیگانه نشان 14 عملکردهایاساس ی گردشگری شهرهای منتخب را برهاآژانسعملکرد  ،7تا  1 نمودارهای
ختصاص اله مناسب در یک مرح ،خدمات مسافرتی و گردشگری با توجه به سطوح عملکردی یهاآژانسهر یک از 

که در شهر تهران از میان  دهدمینشان  ،2نمودار شماره . اندگرفته قرار eMICAو در یک بخش از مدل  شده داده
در سطح  ،آژانس 6و  13در سطح عملکردی آژانس  8فقط  ،شدهانتخابآژانس خدمات مسافرتی و جهانگردی  40

و  هدر شهر مشدبرای نمونه  ت.اسبه همین ترتیب  تقریباًنیز وضعیت  ها. برای بقیه شهراندگرفته قرار 2عملکردی 
آژانس  3 ،شهر تبریز ، در13آژانس در سطح عملکردی  7 ،شیراز، در شهر 13در سطح عملکردی  آژانس 6 ،اصفهان
های مسافرتی شده از آژانسآوریهای جمعمجموعه داده. اندگرفته قرار 13انس در سطح عملکردی ژآ 1 ،و سنندج

سپس در سال  و نیوزلند در Burgess & Cooper (2002) شده توسطابتدا با مطالعات انجام ،و جهانگردی تهران
هایی سایتد. وبنگردبا تهران مقایسه می ،ز شهرهای دیگراشوند و سپس هر یک ( در استرالیا، مقایسه می2009)

 هایی که بهگیرند و آندر بخش دو از مرحله اول قرار می ،دارند eMICAدر مدل را سطح از عملکرد  4که حداقل 
سطح از  11هایی که به سایتوب ،گیرند و همچنیندو قرار می در بخش دو از مرحله ،رسیده باشند 8سطح عملکرد 

گیرند که به هایی در مرحله سه قرار میسایتوب و گیرنددر بخش سه از مرحله سه قرار می ،عملکرد رسیده باشند
 سطح از عملکرد رسیده باشند. 14

های مسافرتی و جهانگردی شهر تهران را با سایتوب آن درکه  1 ر جدولد ،شدهانجامنتایج حاصل از مقایسات 
( در استرالیا 2008در نیوزلند و ) Burgess & Cooper (2002) شده توسطهای انجامنتایج حاصل از ارزیابی

 ،1 نتایج حاصل از جدول براساسارزیابی قرار گرفت. مورد eMICAاساس مدل برسایت وب 40 صورت گرفت،
آژانس  40این در حالی است که از میان  .اندنگرفتهدر مرحله سوم قرار  ،تهرانی گردشگری هاآژانساز  کدامهیچ

 که همچنان ،ی استرالیاهاآژانس. در مقایسه با اندگرفته قرار 2از مرحله  3آژانس در بخش  19فقط  ،شدهبررسی
 1ی گردشگری کشور استرالیا از مراحل هاآژانسبیشتری از  تعداد ،به بعد 2002از سال  ،دهدنشان می 1 جدول

گرفته بودند که  قرار 1در مرحله  ،هاآژانسدرصد از 19/3، 2002. در سال اندرسیده 3و به مرحله  اندکرده پیدا ءارتقا
در  2002ال سیی که در هاآژانستعداد  کهدرصورتیاست.  یافته کاهشدرصد 65/0، به 2009این رقم در سال 
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 ،است. بنابراین یافته افزایشدرصد 61/19به  ،2009درصد بوده که این رقم در سال 53/0، اندداشتهقرار  3 مرحله
 هاآژانسکه  قدرچهر ،باید به این نکته توجه کرد که در میان فضای رقابتی ،هاآژانسبرای سنجش میزان عملکرد 

 ،بیشتر خواهد بود. لذا مراتب بهنیز  هاآنکنند، انتظار موفقیت بتوانند به سطوح بالای عملکردی دست پیدا 
باید  ،داشته باشند داخلی گرانشگردچه بیشتر موفقیت بیشتری در جلب و جذب هری تهران اگر بخواهند هاآژانس

 هایپرداخت، رزرواسیونبه ارائه خدمات آنلاین، چه بیشتر د و هرنسطوح عملکردی خود بیشتر دقت نمای ارتقاءدر 
  مبادرت ورزند.  ،آنلاین و دیگر خدمات

 های گردشگری مسافرتی تهران آژانس هایسایتوبنتایج ارزیابی  .(1) جدول

های درصد مکان

در شده ارزیابی

وسیله به استرالیا
Burgess & 

Cooper (2002) 

های درصد مکان

شده در ارزیابی

وسیله استرالیا به
Burgess & Cooper 

(2009) 

درصد کلی 

 هامکان

)%( 

 هاتعداد مکان

)%( 

 EMICA مراحل

 ) ترویج( مرحله اول

 )اطلاعات پایه( 1 بخش 0 0 0 0

 طلاعات بیشتر()ا 2بخش  1 5/2 65/0 19/3

 (ترفیع)  مرحله دوم

 تعامل کم() 1بخش  11 5/27 61/2 19/28

 تعامل متوسط() 2 بخش 9 5/22 58/21 85/30

 تعامل زیاد() 3بخش  19 5/47 25/54 70/33

 ) پردازش( مرحله سوم

 پردازش() 1بخش  0 0 61/19 53/0

 جمع 40 100 100 100

های قبیل، تبدیل ارز، فهرستیی از هااند، ویژگیجای گرفته 2مرحله  2که در بخش  هاییسایتوب ،کلی طورب
و  کموب ویژه، یتعاملی، مواد قابل دانلود، پیشنهادهاهای پستال الکترونیکی، نقشه وب، کارت تماس بر مبنای

یک نگاه اجمالی را از  ،تواند به مدت چند دقیقهکم می؛ ارائه وبمثال عنواندهند. بهلکترونیکی را ارائه میکتاب ا
ردهایی کنند که عملکایت میهایی حمسایتاز وب ،آنلاین نمایش بگذارد. مشتریانبه ،های آنمناطق خود و جاذبه

و موتور جستجوگر را داشته باشد. همچنین، پایگاه جستجوی اطلاعات در  های متداول، نقشه سایتپرسش مانند
سه از  هایی که در بخشسایتسایت داشته باشند. وبرا در وب ها، نهارخوری، خرید و رویدادهامحل اقامت، فعالیت
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تجوی آنلاین و همچنین رزرو آنلاین برای اقامت، تور و سفر مرحله دو قرار دارند، دربردارنده عواملی مانند، جس
ای، هایی از قبیل، پشتیبانی از چند زبان مختلف، پویانمایی و چندرسانههمچنین مشمول ویژگی ،هستند. این بخش

، هایی که در مرحله سه قرار دارندسایتوب نهایت،در عضویت سایت است.نام در روزرسانی ایمیل و ثبتبه
سایت به مشتریان، حمایت وب صورت مستقیم ازمعامله آنلاین، فروش محصولات خود به هایی مانندقابلیت

در مقابل  هاآنو حمایت از کارت اعتباری  هاآنو رعایت حریم خصوصی  روند معامله بازپرداخت آنلاین مطمئن در
کنند که ارائه و این امکان را فراهم می ،نسکویی را برای بازدیدکنندگا ،هاسایتهکرها و تقلب است. این وب

  مند شوند.بهره ،صورت آنلاین از امکانات رفاهی و خرید بلیت پروازمشتریان به
و روش ففزایش اسبب  ،سایت را افزایش دهند، سهولت استفاده از وبهای مسافرتی و گردشگریچه آژانسهر

ها یسه آنی و مقاخدمات، بررس کردنمیزان راحتی در جستجو ، هرچهعواقشود. درموفقیت بازاریابی الکترونیک می
ین خرید آنلا تصور، بهندتر انجام دهتوانند فرآیند را راحتدلیل اینکه می، مشتریان بهتر باشدو خرید راحت

 ن،د آنلاییتی در خریبیر امنها و تداهای گروهی برای آگاهی مشتریان از سرویسهرساناز استفاده  کنند.می
ای هار آژانسکباید در دستور  ،های گردشگریسایتدر وب عامل با ضریب امنیتی بالاگیری از یک سیستمبهره

فی برای کایق و عات دقبرخورداری از اطلا ،های افرادغهمسافرتی و گردشگری قرار گیرد. یکی از مهمترین دغه
رای بنیاز وردمتوانند کمبودهای افراد می ،با افزایش صحت و دقت اطلاعات ،واقعاست. درگیری تصمیم
رابطه با  ت کامل درااطلاعجنبه اول، و جنبه اساسی دارد. د ،بودن اطلاعاتگیری خود را برطرف کنند. کافیتصمیم

اشد. جنبه بصورت آنلاین هو دقیق در رابطه با خدمات قابل عرضه بکمل شده که باید شامل اطلاعات مخدمات ارائه
همراه امنیت بالا نه بهجویی در زمان و هزیدر رابطه با چگونگی فرآیند خرید، آسودگی بیشتر و صرفه عاتاطلا ،دوم

 باشد.له مواردی است که دارای اهمیت میجم، ازدر خرید اینترنتی

 با تهراندر مقایسه  جو سنند اصفهان، شیراز، تبریز، مشهدگردشگری  هایآژانس هایسایتوب نتایج ارزیابی (.2) جدول  
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 مرحله سوم

 0  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1بخش 

 100 40 100 10 100 18 100 12 100 20 100 28 جمع

اصفهان، شیراز، تبریز،  های مسافرتی و جهانگردیای آژانسهسایتنتایج حاصل از ارزیابی وب ،2در جدول شماره 
نشان  ،آژانس شهر مشهد 28نتایج حاصل از ارزیابی است.  شده دادهو سنندج در مقایسه با شهر تهران نشان  مشهد

در سطح  ،اند و در مقایسه با شهر تهرانگرفته در بخش یک از مرحله دو قرار ،هادرصد از این آژانس60 که دهدمی
 3از مرحله  3در بخش  ،ی اصفهانهاآژانسی تهران، درصد بیشتری از هاآژانسدر مقایسه با اند. تری بودهپایین

که فقط  دهدمینتایج نشان  ،. همچنیناندگرفته قراراز تهران  تریپاییندر سطح  ،هاآژانسقرار دارند و بقیه 
که فقط  دهدمینشان  هابررسی ،همچنینقرار دارند.  1از مرحله  1در بخش  ،ی شهر تبریز و سنندجهاآژانس
ه مرحله هرچند تا رسیدن ب ،برسند 2 هحلخود را ارتقاء داده و به مر 1له از مرح اندتوانسته ،ی شهر اصفهانهاآژانس

در  eMICA گرفته توسط مدلهای انجامنتایج حاصل از ارزیابی ،همچنیندیگری برداشته شود.  هایگامباید ، 3
ز این درصد ا66حدود  ،شده شهر اصفهانبررسیهای سایت آژانسوب 12دهد که از ، نشان می2جدول 

قرار دارند. طبق  در سطح خوبی ،با شهر تهراناند و در مقایسه شده واقع 3در بخش سه از مرحله  ،هاسایتوب
 سایتوب 10از  اند و درنهایت،مرحله سه جای گرفته در بخش یک و دو از ،های شهر تبریزبیشتر آژانس ،نتایج

 اند.در بخش سه از مرحله دو جای گرفته ،هاآناز درصد 40، حدود شده در شهر سنندجانتخاب
، گردشگران و مسافران برای روزگار مدرن امروزی و اهمیت روزافزون عامل زمان دربا توجه به رشد کاربرد اینترنت 

های سایت، به وبتدریج در حال انتقال از دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری، بههای تورهای مسافرتیانجام خرید
مسافرتی و گردشگری کشور و نتایج  هایباشند.  این در حالی است که با بررسی آژانسمسافرتی و گردشگری می

مدیرانی در حفظ و افزایش تقاضای خرید  ،آشکار است. لذا کاملاً ،عدم توجه کافی به این مهم ،حاضر پژوهش
های بازاریابی الکترونیک و اتخاذ کار از طریق تقویت فعالیتوکسب اینترنتی موفق خواهند بود که در زمینه تحول

بایست میهای مسافرتی و گردشگری کشور، آژانس ،عمل نمایند. در این راستا ،این حوزههای مناسب در یاستراتژ
 شناسایی دقیق قرار دهند. ل محرک در خرید اینترنتی را موردعوام ،ترین زمان ممکندر کوتاه

 گیری بحث و نتیجه. 5
ی هاآژانستنها برای  ،بر هیچ کشوری پوشیده نیست و صنعت گردشگری ،امروزه اهمیت صنعت گردشگری

برند. این بلکه کل افراد جامعه از این صنعت به طریقی سود می ،کندمینمسافرتی و جهانگردی مزیت ایجاد 
و سنندج  تهران، اصفهان، شیراز، تبریز، مشهدشهرهای های مسافرتی و گردشگری سایتوبنتایج ارزیابی  پژوهش،

ی هاآژانسدهد که موقعیت نشان می پژوهش،دهد. نتایج حاصل از این نشان می eMICAرا با استفاده از مدل 
توان استنباط کرد که و می اندگرفته قراردر سطح متوسطی از مراحل توسعه  ،هامسافرتی و گردشگری این مکان

ی هاآژانس هایسایتوبابزاری مناسب برای ترویج گردشگری است. نتایج حاصل از ارزیابی  ،استفاده از وب
در سطح عملکردی  ،آژانس 6و  13آژانس در سطح عملکردی  8فقط که  دهدمینشان  ،گردشگری در شهر تهران

در شهر آژانس و  3 ؛در شهر تبریز، آژانس 7؛ در شهر شیراز، آژانس 6 ؛. در شهر مشهد و اصفهاناندگرفته قرار 2
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گردشگری  هایآژانسارزیابی نتایج حاصل از  ،همچنین .اندگرفته قرار 13در سطح عملکردی  آژانس 1 ؛سنندج
 ،در سطح عملکردی پایینی قرار دارند. البته در این میان ،مقایسه با تهرانکه در دهد نشان می ،منتخب شهرهای

درصد بیشتری از ؛ دهدمینشان که  باشدمیی گردشگری شهر اصفهان هاآژانساستثنایی وجود داشته و مربوط به 
که فقط  دهدمینتایج نشان  ،همچنین. قرار دارند 3از مرحله  3در بخش در مقایسه با تهران  ی اصفهانهاآژانس
  قرار دارند.  1از مرحله  1در بخش  ،ی شهر تبریز و سنندجهاآژانس

ین بخش ها در اسایتشاهد امتیازات کم وب ،دارند های مربوط به بخش خدماتبا وجود اهمیتی که شاخص
ها سایتر وبنه بیشتتاسفامباشند که جمله عوامل پراهمیت میاز ،هستیم. خدمات مربوط به رزرو و پرداخت اینترنتی

د. قبول بودنابلقی خوب و ها در موقعیتبیشتر سایت ،منظر زیبایی و گرافیکیاز از این نیاز بودند. لازم فاقد پشتیبانی 
ها که این شاخصالیحدر ،ندها بودها و رستورانعات دقیقی درباره هتللاا فاقد اطهبیشتر سایت ،اطلاعاتی از بعد

را یی از بالاامتی ،اطلاعاتیهای مربوط به بعد ها در شاخصسایتوب ،طور کلیباشند. بدارای اهمیت زیادی می
اطات ارتب ها درایتسسهیل برقراری ارتباط، بیشتر در بعد ت. کسب نکردند و ما شاهد ضعف در این بخش هستیم

 .برخوردار نیستندلازم  تلااند و از تسهیضعیف عمل کرده لاینآن
های تبدیل ارز، فهرستیی از قبیل هااند، ویژگیجای گرفته 2مرحله  2هایی که در بخش سایتوب ،کلی طورب

دهند. ئه میاراو کتاب الکترونیکی را  کمهای تعاملی، وبالکترونیکی، نقشهپستال  وب، کارت تماس بر مبنای
ن رزرو ن و همچنیجستجوی آنلایند، دربردارنده عواملی مانند دارسه از مرحله دو قرار  هایی که در بخشسایتوب

 ند زبانانی از چهایی از قبیل، پشتیبمشمول ویژگی ،آنلاین برای اقامت، تور و سفر هستند. این بخش همچنین
هایی که در مرحله سه قرار سایتوب ایت،نهدر در عضویت سایت است. نامای و ثبتمختلف، پویانمایی و چندرسانه

، حمایت سایت به مشتریانوب صورت مستقیم ازمعامله آنلاین، فروش محصولات خود به هایی مانند، قابلیتدارند
در مقابل  هانآرت اعتباری و حمایت از کا هاآنو رعایت حریم خصوصی  روند معامله بازپرداخت آنلاین مطمئن در

 هکرها و تقلب است. 

 ی کاربردی هاپیشنهاد. 5-1
مسافرتی  هایران آژانسخصوص مدین صنعت گردشگری بااندرکارمدیران و دست برای دنتوانمی که پیشنهادهایی
توسعه  جهت در مدیران آینده این ریزیبرنامه عمده محورهای از یکی مثابه به و دنباش داشته کاربرد و گردشگری

  ده است.، در ادامه ارائه شدنها باشسایتهای وبارائه خدمات گردشگری و استفاده از قابلیت
 ها، اطلاعات بیشتری به مشتریان دادهیافته و  لینک فراتر از ایمیل و شماره تلفن توسعه ،هاسایتارائه خدمات وب

ت اهمی، بسیار حائزهای مسافرتی و گردشگریساعتبار آژان ها تعامل داشته باشند.صورت آنلاین با آنتا به است
پستی، ایمیل و تلفن در درج مشخصات کامل از قبیل آدرس  ،د. بنابراینشواست و منجر به افزایش مشتری می

نظر رسیده و برای افراد جذاب به ،سایتظاهر گرافیکی وب تواند منجر به افزایش اعتبار آژانس گردد.می ،سایتوب
تواند به افزایش کاربران و می ،سایت، ارتقاء ظاهر گرافیکی وبشود. بنابراینتعداد کاربران می منجر به افزایش

اعتماد است.  ،های مسافرتی و گردشگریعامل در موفقیت میزان فروش آژنس ترینمهم خریداران کمک نماید.
های در دستور کار آژانس ،ازاریابی مهمعنوان یک استراتژی ببه فعالیت در راستای افزایش اعتمادشود؛ پیشنهاد می

در را اطمینان لببایست اطلاعات دقیق و قامی ،های مسافرتی و گردشگریآژانس مسافرتی و گردشگری قرار گیرد.
و اطمینان گردشگران  رید اینترنتی در هر لحظه از زمان، سرعت بارگذاری صفحات و قابلیت خدهندسایت خود قرار 

مانند ثبت  افزودهارزشهای باید ویژگی ،هاآژانساین  افزایش دهند.را از خرید اینترنتی نسبت به خرید حضوری 
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نلاین از مشتریان از آهای کردن حمایتپایگاه کاربران و فراهم تجربیات دیگران یا خواندن تجربیات دیگران در
ی اینترنت وکارکسبیی که دارای سطوح بالایی از هاآژانس داده ارائه دهند.و پایگاه  جستجوگرطریق موتورهای 

 به باید .سفر و دیگر خدمات گردشگری را فراهم کنند، نلاین برای اقامتآنلاین و رزرو آباید معاملات  ،هستند
 طریق از را اینترنتی رزرو با مشتریان میزان آشنایی ،گردشگری صنعت در اینترنتی رزرو درک سطح ارتقاء منظور

از رزرواسیون اینترنتی  کنندگاناستفادهدیگر  تامکان ارائه نظرات و تجربیا .برد بالا کاربردی و نظری هایآموزش

زمینه استفاده هرچه بیشتر  ،کارگیریب از این حاصل کارآمدی و کارایی و موفق هاینمونه تبلیغ و معرفیو با 
 رزرو از استفاده زمینه در (مشتریان) کاربران با مناسب و الوصولسهل هایآموزش را فراهم ساخت. ارائهدیگران 
 .افزود خواهد اینترنتی رزرو از استفاده وسعت بر ،اینترنتی
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 .دیریت، حسابداری و توسعه اقتصادیالمللی مکنفرانس بین
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