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چکیده	
ارزیابـی ظرفیت هـا و فرصت هـای به کارگیـری فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات در 
مقصدهای گردشـگری بـه مدیران این صنعـت کمک  خواهد کـرد تا فعالیت های 
فنّاورانـه را گسـترش دهند. هـدف از پژوهش پیـش رو ارائه مـدل ارزیابی آمادگی 
گردشـگری الکترونیک اسـت، کـه با این مدل امکان سـنجش اسـتعداد یا میزان 
بهره بـرداری یـک مقصـد گردشـگری از فنّـاوری اطلاعـات فراهـم شـود. ایـن 
پژوهش از نوع آمیخته اسـت و بنیاد آن بر اسـتفاده از سـی خبره آشـنا با فنّاوری 
اطلاعات در بخش گردشـگری بنا شـده  اسـت. برای انجام این پژوهش، نخسـت 
مـدل اولیـه شـامل عناصـر )ابعـاد، مؤلفه هـا و شـاخص ها( و ارتباطـات آن هـا بـا 
روش تحلیل محتوای کیفی اسـتخراج شـد. سـپس از روش فن گروه اسمی برای 
تأییـد اعتبـار یا اصلاح ابعاد، مؤلفه هـا و چینش آن هـا و از روش دلفی برای تأیید 
حضور شـاخص ها در مدل اسـتفاده شد. سرانجام، روش مقایسـات زوجی فازی 
برای وزن دهی به عناصر مدل به کار رفته  اسـت. دسـتاورد این مطالعه، گسـترش 
مفهوم آمادگی الکترونیکی از سـطح کشـور یا سازمان به صنعت گردشگری است 
که وضعیت آمادگی گردشـگری برای الکترونیکی شـدن را در سـطح کشـور یا یک 
مقصـد گردشـگری، در ابعـاد و مؤلفه هـا و شـاخص های گوناگون نشـان می دهد. 
یافتـه  پژوهـش مدلـی وزن دار با 5 بعد، 15 مؤلفه و 88 شـاخص اسـت. ابعاد مدل 
بـه ترتیـب اهمیت شـامل زیرسـاخت های فنّـاوری اطلاعـات، توانمند سـازهای 
گردشـگری الکترونیک، آمادگی کسـب وکارهای گردشـگری، جامعه اطلاعاتی و 
آمادگی سـازمان های مدیریت مقصد اسـت.نتیجه پژوهش تعیین شاخص های 

مهم برای توسـعه گردشـگری الکترونیک در اسـتان همدان اسـت. 
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واژه های کلیدی:
استان  الکتــرونیکی،  آمــادگی   
الکترونیک،  گردشگری  همدان، 
گردشگــــری  آمـــادگی  مــدل 
الکترونیک، مقایسات زوجی فازی

مقدمه
گردشـگری الکترونیـک و کاربردهای آن در سـال های اخیر 
همـواره گسـترش یافتـه و به ویـژه بـا شـیوع ویـروس کرونـا، 
 Gretzel et al.,( بیش ازپیـش مـورد توجه قـرار گرفتـه  اسـت
2020(. برخی مقصدهای گردشـگری بـرای رقابت در جذب 
گردشـگر و کسـب رضایـت گردشـگران بـه هوشمندسـازی 
 Roopchund, 2020; Angeloni,( خدمـات اقـدام کرده انـد
2016( و ضـرورت دارد بتواننـد وضعیـت خـود را ارزیابـی 

کنند. 
وجـود یـک مـدل بـرای ارزیابـی کمّـی وضعیـت اسـتفاده از 

فنّـاوری اطلاعـات در مقصدهای گردشـگری به مدیـران در 
برنامه ریـزی بـرای آینـده در دو جنبـه کمـک خواهـد کـرد: 
نخسـت بـا اختصـاص نمره عـددی بـه عناصر مـدل، امکان 
مقایسـه کمّی میزان توسـعه فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطات 
فراهـم  ضعـف  نقـاط  درک  و  گردشـگری  مقصدهـای  در 
می شـود و دوم، شـاخص هایی بـرای به کارگیـری فنّـاوری 
اطلاعـات در بافـت مورد مطالعه تعیین می شـود تـا مدیران 
مقصدهـای گردشـگری بـر اسـاس آن بـه بهبـود وضعیـت و 

انجـام سـرمایه گذاری در ایـن صنعـت بپردازنـد.
مفهـوم آمادگـی الکترونیکـی بـرای ارزیابـی میـزان نفـوذ 
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تاج زاده نمین   و  همکاران 94

دیجیتـال بیـن کشـورها در نیمـه دوم سـال1990 پدیـد 
راه  گوناگـون  صنعت هـای  بـه  بعـد  سـال های  در  و  آمـد 
در   .)Mutula & Brakel, 2006; Rizk, 2004 یافـت 
بـرای  شـورای جهانـی سـفر و گردشـگری، تلاش هایـی 
اسـتفاده از مفهـوم آمادگـی الکترونیکـی در گردشـگری 
انجام شـده اسـت. این شـورا سالانه کشـورها را با شاخص 
رقابت پذیـری سـفر و گردشـگری رتبه بنـدی می کنـد کـه 
توانمند سـازی  عامـل  در  ارزیابـی  از شـاخص های  یکـی 
اسـت  ارتباطـات  و  اطلاعـات  فنّـاوری  آمادگـی  محیـط 
)WTTC, 2107(. ایـن شـاخص از رتبـه وضعیـت عمومی 
به کارگیـری فنّـاوری اطلاعات در کلان کشـور بهـره می برد 
و به گردشـگری محدود نیست. همچنین مطالعاتی برای 
یک پارچه سـازی یـا ترکیـب آمادگی الکترونیکی کشـورها 
با بخش گردشـگری وجود دارد. آگوسـتین و لیـاو )2019( 
در تحقیقـی بـا دسـته بندی عوامل در سـه دسـته آمادگی 
الکترونیکی، اولویت بندی سـفر و گردشگری و زیرساخت 
خدمـات گردشـگری و وزن دهـی بـه هجـده شـاخص در 
سـه دسـته، کشـورهای آسـیایی و امریکایـی را رتبه بندی 
کردنـد. همچنیـن اسـتانیزیتس و لکویتـس1 )2018( بـه 
نقش آمادگی الکترونیکی در رقابت پذیری گردشـگری در 
بالـکان توجه کرده انـد. در پژوهش های دیگر تلاش شـده 
اسـت که مفهوم گردشگری هوشـمند را با آمادگی فنّاوری 
 Wibowo( سـازند  یک پارچـه  ارتباطـات  و  اطلاعـات 
بخش هایـی  بـه  را  مفهـوم  ایـن  یـا   )& Pratomo, 2020
از گردشـگری ماننـد آمادگـی الکترونیکـی هتـل داری یـا 
 Piman, & Poldee,( آمادگـی گردشـگران محـدود کننـد

2016؛ رحیمـی چم خانـی و پناهی نـژاد، 1397 (.
فـراوان  پژوهش هـای  وجـود  بـا  اسـت  کـه  ایـن  مسـئله 
و  گردشـگری  در  اطلاعـات  فنّـاوری  از  اسـتفاده  بـرای 
تلاش هایـی برای ادغام آمادگی الکترونیکی با گردشـگری 
موضـوعِ  بـا  پژوهش هایـی  وجـود  ازجملـه  الکترونیـک، 
آمادگی الکترونیکی گردشـگران، مدل یا چارچوبی جامع 
بـرای ارزیابـی میـزان آمادگـی مقصدهـای گردشـگری در 
گردشـگری الکترونیـک و سـنجش آن )به ویـژه در ایـران و 
اسـتان همـدان( وجـود نـدارد تـا بـر اسـاس آن کاسـتی ها 
پژوهـش،  ایـن  از  هـدف  شـوند.  برطـرف  و  اندازه گیـری 
یافتن راه حلی برای مسـئله یادشده در بستر موردمطالعه 
)اسـتان همـدان( اسـت. گفتنـی اسـت هیـچ مطالعـه ای 
بـرای ارزیابـی کمّـی وضعیـت گردشـگری الکترونیـک در 
مقصدهـای گردشـگری ایـران هـم انجـام نشـده اسـت. از 
سـویی بـرای توسـعه فنّـاوری اطلاعـات اسـتان همـدان، 
به عنـوان مقصد مهم گردشـگری در ایران، شـاخص هایی 
مشـخص و قابـل اندازه گیـری لازم اسـت تـا بـر اسـاس آن 

1. S tanišić & Leković

فرصت های سـرمایه گذاری  آینده شناسایی شوند و علاوه 
بر آن به درخواسـت  سرویس های الکترونیکی گردشگران 
پاسـخ داده شـود. پژوهش درپی پاسخ به این سؤال  اصلی 
 اسـت  کـه چه مـدل یا چارچوبـی وضعیـت آمادگی صنعت 
گردشـگری یک مقصد )کشـور، استان، شـهر یا منطقه( را 
بـرای اسـتفاده از فنّـاوری اطلاعات نشـان می دهـد؟ برای 

پاسـخ بـه ایـن سـؤال، دو سـؤال فرعـی مطرح می شـود:
1. عناصـر مـدل )ابعـاد، مؤلفه هـا، شـاخص ها( کـدام و 

روابـط بیـن آن هـا چگونـه اسـت؟ 
گردشـگری  آمادگـی  وضعیـت  کمّـی  محاسـبه  بـرای   .2
الکترونیکـی، وزن  هر عنصر مدل چه عـددی خواهد بود؟ 

مروری بر ادبیات موضوع
آمادگی الکترونیکی درجه آمادگی جامعه برای شـرکت در 
اقتصـاد دیجیتال اسـت که به بهبـود جامعه  کمک می کند 
)Nazaj et al., 2014(. ایـن مفهـوم را می تـوان در سـطح 
خـرد )سـازمان، بخـش  و بنگاه( و کلان )کشـور( بیـان کرد 
)حنفی زاده، 1390؛ Mutula, 2010(. تقسـیم بندی دیگر، 
آمادگی الکترونیکی در سطح بین المللی، ملی و سازمانی 
پژوهـش،  ایـن  در  آهنگـری، 1395(.  و  )نجـاری  اسـت 
آمادگی گردشـگری الکترونیـکْ درجه ای اسـت که مقصد 
گردشـگری، آمادگـی، اسـتعداد یـا توانایـی به کارگرفتـن 
را  مفهـوم  ایـن  دارد.  را  ارتباطـات  و  اطلاعـات  فنّـاوری 

می تـوان در سـطح ملـی، اسـتانی یـا محلی تعریـف کرد.
آمادگــی  ارزیابــی  بــرای  متعــددی  مدل هــای 
الکترونیکــی کشــورها وجــود دارد،  ازجملــه مدل هــای
 CSPP2، EIU3، APEC4، WITSA5، CID6، NRI7،
 CIDCM8، IDC9، TAI10، Mossaic، McConnell،
 SADC11، Digital Access Index، IDI12، SAID13،
در  حنفــی زاده.   مــدل  و   Metric-Net،Open Data
ایــن مدل هــا بــه ایــن عوامــل توجــه شــده اســت: 
دسترســی،  اینترنــت،  و  شــبکه  زیرســاخت های 
برنامه هــای کاربــردی و خدمــات، اقتصــاد دیجیتالــی، 
توانمندســازها، امنیــت، سیاســت ها و شخصی ســازی 

2. Computer Sys tems Policy Project
3. Economis t Intelligence Union
4. The Asian Pacific Economic Cooperation
5. World Information Technology and Services Alliance
6. Center for International Development at Harvard 
University
7. Net Worked Readiness Index
8. Center for International Development and Conflict 
Management
9. International Data Cooperation/ Information Society 
Index
10. Technology Achievement Index
11. The South African Development Community
12. The ICT Development Index
13. US Agency for International Development
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ــب وکار  ــازگاری کس ــب وکار، س ــط کس ــری، محی و فراگی
و  فرهنگــی  زیرســاخت های  مصرف کننــدگان،  و 
ــای  ــانی، فعالیت ه ــع انس ــا و مناب ــی، مهارت ه اجتماع
تجــارت  مشــکلات  شــبکه ای،  یادگیــری  و  ترویجــی 
الکترونیــک، مالیــات و هزینه هــا، فعالیت هــای تجــاری 
جامعــه  الکترونیــک،  تجــارت  حمایت گــر  داخلــی 
ــاوری،  شــبکه ای، زیرســاخت های اطلاعاتــی، خلــق فنّ
نفــوذ نــوآوری جدیــد، نفــوذ نــوآوری قبلــی، فراگیــری، 
بخش هــا،  جــذب  میــزان  جغرافیایــی،  پراکندگــی 
الکترونیــک،  دولــت  اســتفاده،  پیچیدگــی  میــزان 
فنّــاوری  آگاهــی  الکترونیــک،  کســب وکارهای 
ــت  ــش، وضعی ــی، دان ــوان مال ــات، ت ــات و ارتباط اطلاع
ــت  ــی و رقاب ــعه ای، پویای ــای توس ــری، برنامه ه به کارگی
ــه،  ــوآوری فنّاوران اقتصــادی، جهانی ســازی، ظرفیــت ن
مشــارکت در ایجــاد داده هــای بــاز، بهداشــت و آمــوزش 
الکترونیکــی )اورعــی و همــکاران،1392؛ حنفــی  زاده و 
Budhiraja, & Sachdeva, 2002؛  1387؛  همــکاران، 
 Ali Choucri et al., 2003؛  Đurek & Ređep, 2016؛ 
 Unit Economis t Guz et al., 2017؛  et al., 2014؛ 
 APEC Telecommunications Intelligence. 2010؛ 
 ITU., and Information Working Group, 2000؛ 

 .)2016
کسـب وکارها  در  آمادگـی  بـرای  پژوهش هایـی  همچنیـن 
انجام شـده اسـت که بررسـی آن ها بخشـی از شـاخص های 
مطـرح در دو بعد سـازمان های مدیریت مقصد گردشـگری 
و کسـب وکارها را در مـدل پیشـنهادی شـکل خواهـد داد. 
لوکـس و ظفرحیـدری )1383( مدلی مبتنی بر قابلیت های 
دسترسـی بـه زیرسـاخت های مرتبط بـا فنّـاوری اطلاعات 
و  به کارگیـری  و  اسـتفاده  ظرفیت هـای  ارتباطـات،  و 
فرصت هـای ارزش زا را بـرای آمادگـی پیشـنهاد داده انـد. 
آمادگـی  بـر  مؤثـر  عوامـل   )1392( همـکاران  و  قاسـمیه 
شـهروند الکترونیکـی در ایـران را در پنـج بعـد زیرسـاخت 
مدیریتـی،  زیرسـاخت  قانونـی،  زیرسـاخت  فنّـاوري، 
زیرسـاخت فرهنگـی و زیرسـاخت آموزشـی دسـته بندي 
کردنـد .از مطالعـات مرتبـط بـا کسـب وکارها می تـوان بـه 
تحقیـق رزق )2004( اشـاره کـرد کـه در آن از شـاخص های 
اتصـال/ زیرسـاخت های الکترونیکـی، سـطح اسـتفاده از 
فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات و موانـع اسـتفاده از فنّاوری 

اطلاعـات و ارتباطـات اسـتفاده می شـود. 
ــرای یافتــن مؤلفه هــا و شــاخص های  مهم تریــن جنبــه ب
ــگری  ــا گردش ــط ب ــای مرتب ــه پژوهش ه ــه ب ــر توج مؤث
بــه  پژوهش هــا  ایــن  از  بخشــی  اســت.  الکترونیــک 
نیازمندی هــای گردشــگران اشــاره دارنــد.  تقوی فــرد 

توســعه  بــرای  مدلــی   )1395( اردکانــی  اســدیان  و 
بــا عامل هــای سیســتم های  الکترونیــک  گردشــگری 
آگاه ســازی،  و  آمــوزش  فرهنگ ســازی،  اطلاعاتــی، 
و  قوانیــن  وجــود  و  دولــت  کافــی  حمایــت  امنیــت، 
و  سیاســت ها  لازم،  اجرایــی  و  حمایتــی  مقــررات 
ــاوری اطلاعــات )ســخت افزار  عامل هــای مدیریتــی، فنّ
بــه روز،  و  دقیــق  اطلاعــات  وجــود  نرم افــزار(،  و 
و  روحانــی  دادنــد.  ارائــه  مالــی  تــوان  و  امکانــات 
همــکاران )2013( در پژوهــش خــود نتیجــه گرفتنــد 
کــه بــه ترتیــب سیاســت های مدیریتــی و حکومتــی، 
نرم افــزار، ســخت افزار، فرهنــگ و عوامــل اجتماعــی 
توســعه  در  مؤثــری  نقــش  اطلاعــات  سیســتم های  و 
گردشــگری الکترونیــک دارنــد. بنکنــدروف و همــکاران 
)2019( بــر الگوهــای موبایل محــور، بافــت آگاه و فراگیــر 
به کارگیــری  چالش هــای  و  پرداختــه  گردشــگری  در 
فنّاوری هــای  و  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فنّــاوری 
مورداســتفاده بــرای ارائــه محتــوا را بررســی کردنــد. 
در پژوهشــی  دیگــر، جنبه هــای اســتفاده از فنّــاوری 
ــه  ــی ب ــل دسترس ــه عام ــه س ــگری ب ــات در گردش اطلاع
اینترنــت، اســتفاده از ابــزار ماننــد تبلــت و فعالیت هایــی 
ماننــد ارتبــاط بــا دیگــران در بســترهای شــبکه های 
برنامه ریــزی  و  ســلفی  و  عکــس  گرفتــن  اجتماعــی، 
مبتنــی بــر برنامه هــای کاربــردی دســته بندی شــده 
بــه  همچنیــن   .)Tribe & Mkono, 2017( اســت 
اطلاعــات  ارائــه  در  کیوریســم  نرم افــزار  از  اســتفاده 
اماکــن گردشــگری بــدون حضــور راهنمــای گردشــگری 
مبتنــی بــر واقعیــت افــزوده )AR( پرداختــه شــده اســت 
ــگران در  ــه گردش ــه ب ــکاران، 1395( ک ــاورانی و هم )ش
دانــش  بهبــود  و  ارزشــمند  بــه اطلاعــات  دسترســی 
خــود دربــارۀ جاذبه هــای گردشــگری کمــک می کنــد 
 Kounavis et al., 2012; Boletsis & Chasanidou,(
ــگری  ــه گردش ــا )2015( ب ــس و آمارانگان 2018(. بوهالی
هوشــمند توجــه کردنــد کــه تأکیــد بــر داشــتن ابزارهایــی 
در  ســرویس دهی  و  پیــام  و  اطلاعــات  ارائــه  بــرای 
ــب  ــگران متناس ــاز گردش ــن نی ــرای تأمی ــی ب ــان واقع زم
بــا مــکان و ترجیحــات آن هــا دارد. در ایــن پژوهــش 
گردشــگران،  بــرای  محتــوا  شخصی ســازی  بــر 
کنتــرل  ســرویس های  مناســب،  بانــد  پهنــای  ارائــه 
راه دور، ســرویس های  از  اتــاق هتــل  کنتــرل  ماننــد 
اطلاعــات آب وهــوا، وجــود اطلاعــات محلــی متناســب 
بــا فرهنــگ و ســبک زندگــی مــردم و رعایــت حریــم 
ــت.  ــده اس ــد ش ــاوری تأکی ــتفاده از فنّ ــخصی در اس ش
ــه دنبــال  وانــگ و همــکاران )2016( در تحقیــق خــود ب
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عوامــل اثرگــذار در گردشــگری هوشــمند بــا تأکیــد 
چــون  شــاخص هایی  آن هــا  بودنــد.  جاذبه هــا  بــر 
کنتــرل  توصیه گــر،  سیســتم های  آنلایــن،  رزرو 
آب وهــوا،  پیش بینــی  صــف،  پیش بینــی  ترافیــک، 
بلیــت الکترونیکــی، وای فــای رایــگان، صفحــه وب 
ــتم  ــی )سیس ــل اصل ــت عام ــایی و هش ــره را شناس و غی
ــمند،  ــگری هوش ــت گردش ــات، مدیری ــمند اطلاع هوش
الکترونیکــی،  تــور  نقشــه  هوشــمند،  گشــت وگذار 
ــمند و  ــی هوش ــک و پیش بین ــمند، ترافی ــی هوش ایمن
ــل  ــتفاده از تحلی ــا اس ــازی( را ب ــتی مج ــه توریس جاذب

ــد. ــه کردن ــی ارائ عامل
مـرور ادبیـات تحقیـق و انطبـاق آن بـا صنعـت گردشـگری 
نشـان داد که توجه به مدلی برای ارزیابی میزان گردشـگری 
الکترونیـک بـرای مقصدهـای گردشـگری ضـروری اسـت. 
همچنیـن بررسـی پژوهش هـای گذشـته در فراینـدی از 
پاییـن به بالا، شـاخص ها، مؤلفه هـا و ابعاد را نتیجـه داد که 

بـه تدویـن چارچـوب اولیه سلسـله مراتبی کمـک  کرد. 

روش شناسی تحقیق
ایـن پژوهـش از نظـر هـدف کاربـردی اسـت و بـه شـیوۀ 
آمیختـه انجـام شـده اسـت. رویکـرد پژوهـش دریافتـن 
عناصـر مـدل بـا روش کیفـی، در تأییـد اعتبـار مـدل بـا 
روش آمیختـه و در تعییـن وزن هـای عناصـر مـدل )ابعاد، 
مؤلفه هـا و شـاخص ها( با روش کمّی اسـت. بنیاد پژوهش 
بـر اسـاس دانش خبرگان اسـت. همچنین، ابـزار پژوهش 

شـامل بررسـی اسـناد، مصاحبـه  و پرسـش نامه اسـت.

جامعه آماری دربردارندۀ خبرگان حوزۀ گردشـگری و آشنا 
به مفاهیم فنّاوری اطلاعات است. پژوهشگران از فهرست 
صاحب نظـران و افراد آگاه کلیدیِ شناسایی شـده از سـوی 
ادارۀ کل میـراث فرهنگـی و گردشـگری اسـتان همـدان، 
سـی نفـر را کـه اطلاعـات کافـی دربـارۀ بافـت موردمطالعه 
داشـتند برای حضور در فرایندهـای تصمیم گیری گروهی 
بـا روش نمونه گیـری هدفمنـد برگزیدنـد. خبـرگان از بین 
اسـتادان دانشـگاه در رشـتۀ مرتبط یا دارای اثر در زمینه 
فعالیـت  فنّـاوری اطلاعـات دارای  یـا رشـته  گردشـگری 
مرتبـط بـا بخش گردشـگری )6 نفـر(، مدیران گردشـگری 
اسـتان در حـد مدیـران کل یـا معاونـان میـراث فرهنگی و 
گردشـگری در ادوار مختلـف )6 نفـر(، صاحب نظران فعال 
در بخـش غیردولتـی گردشـگری )13 نفـر( و کارشناسـان 
فنّـاوری اطلاعـات دارای تجربـه مطالعاتـی یـا اجرایـی در 

بخـش گردشـگری )5 نفر( انتخاب شـدند.
بـرای پاسـخ به سـؤال پژوهش منطبق بر شـکل 1، در یک 
فراینـد از پاییـن بـه بالا، کدگـذاری اولیـه و ادغـام و اصلاح 
کدهـا و کسـب شـاخص های 101گانه انجام شـد و با یافتن 
کدهـای مراتـب بالاتر )19مؤلفه ( و کدهـای اصلی )5 بعد(، 
چارچـوب اولیـه به صـورت سلسـله مراتبی شـکل گرفـت. 
سـپس در فرایندی از بالا به پایین شـامل فن گروه اسـمی 
بـرای تأییـد ابعـاد و مؤلفه هـا، روش دلفـی بـرای تأییـد 
شـاخص ها و مقایسـات زوجـی فـازی بـرای وزن دهـی بـه 
عناصـر، مدلی شـامل 5 بعد، 15مؤلفه و 88 شـاخص برای 
ارزیابـی آمادگـی گردشـگری الکترونیک )به شـرحی که در 

ادامـه می آیـد( به دسـت  آمد.

شکل 1: روش انجام پژوهش
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روش تعییـن عناصر مـدل )ابعاد، مؤلفه ها و شـاخص ها( 
و روابط آن ها

ابتـدا، بـا بررسـی مدل هـا و شـاخص های موجـود در زمینه 
آمادگـی الکترونیکـی سـطح خـرد و کلان، تعـداد 270 کـد 
در  شـد.  اسـتخراج  الکترونیـک  گردشـگری  بـا  هم راسـتا 
ادامـه، بـا تمرکز بر مطالعـاتِ اسـتفاده از فنّـاوری اطلاعات 
و ارتباطـات در گردشـگری کـه در مـرور ادبیـات بـه برخی از 
آن هـا اشـاره شـد، 119 کـد اولیـه دیگـر به دسـت  آمـد و بـه 
فهرسـت کدهـا اضافـه شـد. همچنیـن، به منظـور یافتـن 
شـاخص های بومـی تأثیرگـذار در گردشـگری الکترونیـک، 
بـه برنامه های سـوم تا ششـم توسـعه اقتصـادی، اجتماعی 
و فرهنگـی ایـران توجـه شـد. در ایـن برنامه هـا گردشـگری 
مـورد توجـه قرار گرفته اسـت، اما با وجود توجه به اسـتفاده 
از فنّـاوری، بیانـی آشـکار در اسـناد برنامه برای اسـتفاده از 
فنّاوری اطلاعات در گردشـگری وجود ندارد. در برنامه های 
توسـعه مرتبط با گردشگری اسـتان همدان نیز 10 کد اولیه 
مرتبـط با فنّـاوری اطلاعات به دسـت  آمـد )طـرح و آب ریز، 
1391؛ سـازمان مدیریـت و برنامه ریـزی اسـتان همـدان، 
1398(. با جسـت وجوی اینترنتی در بین نوشـته ها، اخبار 
و دیدارهای مدیران سـازمان میراث فرهنگی و گردشـگری 
کشـور و اسـتان  در بازۀ زمانی سـال1390 تا شـهریور 1398 
تعـداد 69 مطلـب و سـخنرانی بررسـی شـد و با هفـت نفر از 
مدیران ارشـد گردشـگری دربارۀ »کاربرد فنّـاوری اطلاعات 
در گردشـگری« با موضوع کاربردها و انتظارات از گردشگری 

الکترونیـک مصاحبـه جدید انجـام گرفت. 

روش تدوین مدل اولیه با تحلیل محتوای تلفیقی
تحلیـل محتـوا مربـوط بـه تحلیـل معنایـی یـک بدنـه از 
 Recker,( اسـت  غالـب  مفاهیـم  آشـکارکردن  بـرای  متـن 
2012(. اسـناد موجـود جمـع آوری شـده در نرم افـزار مکس 

کیـودی ای )MAXQDA( وارد و کدگـذاری انجـام شـد. در 
کدگـذاری، واحـد تحلیـل سـند درنظـر گرفته شـده اسـت، 
بـه ایـن معنـی که در صـورت وجود یـک کد در یک سـند آن 
کـد در تکرارهـای بعـدی در همـان سـند با یـک بـار فراوانی 
لحاظ شـد. در تشکیل سلسله مراتب مفاهیم در کدگذاری، 
اولویـت اول در نام گـذاری عنـوان کدهـا اسـتفاده از عناوین 
مطرح شـده در سـایر اسـناد بود. همچنین در اهمیت دهی 
مـلاک  آن چنـان  کـد،  فراوانـی  به دسـت آمده  کدهـای  بـه 
تصمیم نبود و توجه به بافت و ارتباط با صنعت گردشـگری 
بیشـتر مـورد نظر بوده اسـت و با درنظرگرفتن ایـن دو عامل 
و اهمیت تفسـیر پژوهشـگران در تحلیـل، می توان تحلیل 
محتوا را از نوع تحلیل محتوای کیفی به شـمار  آورد )قائدی 

و گلشـنی، 1395(. 

روش تأییـد و اصـاح مدل در سـطح ابعـاد و مؤلفه ها با 
فن گروه اسـمی 

بـرای اعتباردهـی و اصـلاح سـاختار سلسـله مراتبی اولیـه 
تصمیم گیـری  بـا  محتـوا،  تحلیـل  روش  از  به دسـت آمده 
گروهـی، مبتنـی بـر جـدول 1، اولین نامـزد اسـتفاده از فن 
گـروه اسـمی اسـت. در ایـن روش بـا مشـارکت خبـرگان در 
 Potter et( یـک یـا چند نشسـت مراحل زیـر دنبـال می شـود

:)al., 2004

1. خـوش آمدگویـی و توضیـح مسـئله قابـل تصمیم گیـری 
توسـط تسـهیل گر؛ 2. فرصـت بـه شـرکت کنندگان بـرای 
فکرکردن و نوشـتن بدون مشـورت؛ 3. استفاده از مشارکت 
همـه بـرای ثبـت آرا؛ 4. بحـث و بررسـی آرا در حضور همه؛ 

5. رأی گیـری.

جدول 1: ویژگی فرایندهای تصمیم گیری گروهی
) Carey & Asbury, 2016; Potter et al., 2004( 

 روشویژگی
دلفی

 گروه
کانونی

 طوفان
مغزی

 فن گروه
اسمی

بلهبلهبلهخیرملاقات چهره به چهره

بلهشایدشایدبلهتولید تعداد زیادی از ایده ها

بلهخیرخیربلهدارای فرایند ساختارمند بالا

بلهخیرخیربلهدوری از تصمیم سریع

بلهخیرشایدبلهاتمام کار درجه بالایی دارد

بلهشایدشایدخیرارائه بازخورد سریع

نیاز به رهبر باتجربه
بلهخیربلهخیرتسهیلگر دارد 

 طرح بینش، تجارب و باورها در
بلهبلهبلهخیرمورد بافت موردبحث

پـس از مـروری بـر نحـوۀ تشـکیل درخـت سلسـله مراتبی 
اولیـه از خبـرگان درخواسـت شـد کـه در سـه مـورد نظـر 
دهنـد: نخسـت، آیا ابعـاد و مؤلفه هـا و چینـش مؤلفه ها در 
ابعـاد پذیرفتنـی اسـت؟ دوم، آیـا شـاخص ها در مؤلفه های 
مناسـبی چیده شـده اند؟ سـوم آیـا بعد، مؤلفه یا شـاخصی 
بایـد اضافـه شـود؟ پـس از30 دقیقـه تفکـر خامـوش بـدون 
مشـورت، از خبـرگان خواسـته شـد تـا نظـر خـود را دربـارۀ 
تغییـرات بـرای همـه بیـان کننـد و تسـهیل گر خلاصـه نظر 
بـرای هـر مـورد نوشته شـده،  ایشـان را در تابلـو نوشـت. 
فرصـت بحـث بـه همـه حاضـران داده شـد و در پایـان برای 

ابعـاد و مؤلفه هـا رأی گیـری صـورت گرفـت.
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استفاده از روش دلفی برای تعیین شاخص ها
روش دلفـی بـرای تصمیم گیـری گروهـی مربـوط بـه پیش 
از1950 اسـت. ایـن روش ویژگی هایـی چـون اسـتفاده از 
خبـرگان، تشـکیل پانل، گمنامـی، چندمرحلـه ای بودن، 
تکـرار و بازخـورد گرفتن تا رسـیدن به توافق نظرهـا را دارد 

 .)Sourani, & Sohail, 2015(

اصلاحـات  اعمـال  و  اسـمی  گـروه  فـن  نشسـت  از  پـس 
نشسـت که به تعیین ابعاد، مؤلفه هـا و ارتباطات انجامید، 
بـرای کسـب توافـق درخصـوص مناسـب بودن یـا نبـودن 
شـاخص ها در مـدل از روش دلفـی اسـتفاده شـد. بدیـن 
منظـور، پرسـش نامه اهمیـت شـاخص ها بـرای خبـرگان 
ارسـال شـد. تصمیـم بـر ایـن شـد که فرصـت بیشـتری به 
خبـرگان داده شـود و بـدون مذاکـره بیـن خبـرگان اقـدام 
شـود. در ایـن شـرایط روش دلفـی بـا لحـاظ ویژگی هـای 
جـدول 1 انتخـاب شـد و آن هـا بـه اهمیـت شـاخص ها در 

یـک طیـف لیکـرت پنج گزینـه ای نظـر دادنـد. 

روش تعییـن وزن و اهمیـت عناصـر مـدل با مقایسـات 
فازی زوجـی 

برای وزن دهـی روش های متفاوتی وجـود دارد. وزن دهی 
را می توان از درون داده های مرتبط با معیارها مانند روش 
آنتروپی شـانون صـورت داد، امـا این روش بـه تفاوت های 
مقـداری داده هـا وزن دهـی می کنـد و ماهیـت معیـار مورد 
توجـه نیسـت. بـا اسـتفاده از نظـر خبـرگان می تـوان بـا 
روش مناسـبی بـه معیارهـا وزن اختصـاص داد. از سـویی 
روش مقایسـات زوجـی با توجه به مقایسـه هم زمـان دو به 
دوی معیارهـا و جمع بنـدی نظرها در یک بـازۀ فازی روش 

مناسـبی است.
نظریـه فـازی را پروفســور لطفــي عســگرزاده در سـال 
1965 مطـرح کـرد. ایـن نظریـه ویژگی ابهـام را بر اسـاس 
ویژگـی مـدرج  بـودن و مقایسـه ای بودن توضیـح می دهد 

سیسـتم  می کشـد.  پیـش  را  صـدق  درجـات  مفهـوم  و 
صـدق  درجـات  بـرای  را   ]0  1[ بـازۀ  فـازی  اسـتاندارد 
برمی گزینـد )حسـینی، 1391(. در حالـت کلـی، وقتـی 
فهم روان شـناختی پاسـخ دهندگان یـک موضوع پیچیده 
اسـت و منطـق غیرفـازی1 پاسـخ را بـا یـک عـدد قطعـی 
معـادل می دانـد، این عدد نظر واقعی فرد پاسـخ دهنده را 
منعکـس نمی کنـد و اسـتفاده از منطق فـازی این نقصان 
را جبـران می کنـد. یـک عـدد فـازی مثلثـی، به صـورت 
سـه تایی بـا تابـع درجه عضویـت رابطه 1 تعریف می شـود 

 .)Cheng & Lin, 2002(

رابطه 1 

  
بـا اسـتفاده از روش مینکوفسـکی می تـوان عـدد فـازی 
را فازی زدایـی کـرد و به صـورت عـدد حقیقـی در رابطـه2 

.)Daghighi Masouleh et al., 2014  ( نوشـت 

رابطه 2

پرسـش نامه  جمع بنـدی  و  تدویـن  بـرای  زیـر  مراحـل 
مقایسـات زوجـی فـازی در هـر سـطح از سلسـله مراتب 
آیهـان  روش  اسـاس  بـر  شـاخص ها  و  مؤلفه هـا  ابعـاد، 

شـد.  انجـام   )1985( باکلـی  و   )2013(
بـرای  فـازی  زوجـی  مقایسـات  پرسـش نامه   :1 مرحلـه 
مقایسـه ابعـاد، مؤلفه هـای هـر بعـد و شـاخص های هـر 

مؤلفـه ماننـد جـدول 2 تدویـن شـد.

جدول 2: نمونه پرسش نامه خبرگان در تعیین وزن ابعاد، مؤلفه ها و شاخص ها

سمت راست

 اهمیت مساوی دو
طرف راست و چپ

سمت چپ

 بعد / مؤلفه/
شاخص

 فوق العاده
 فوق العادهخیلی مهممهمکمی مهمکمی مهممهمخیلی مهم مهم

مهم
 بعد/ مؤلفه/

شاخص

IJ

1. Crisp
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   مرحله 2: متغیرهای زبانی مقایسـات زوجی به دسـت آمده 
از پرسـش نامه خبـرگان، بـا جایگزینی جـدول 3، بـه اعداد 
فـازی مثلثـی تبدیـل شـد. گفتنـی اسـت، وقتـی اهمیـت 
عامـل i نسـبت به عامـل j در نظـر یک خبره یک عـدد فازی 
لحاظ شـود، اهمیت عامل j نسـبت به عامل i از نظر همان 

خبـره معکـوس آن عـدد فـازی درنظر گرفته می شـود.
مرحلـه 3: ماتریـس مقایسـات زوجی در هر سـطح از ابعاد، 
مؤلفه هـا و شـاخص ها بر اسـاس اعـداد مثلثی فـازی در بند 

قبل و در هر سـطح از سلسـله مراتب تشـکیل شد. 
مرحلـه 4: عملیـات ریاضی محاسـبه وزن ها از روش مقایسـات 
زوجی ساعتی با اعداد فازی انجام و وزن هر عامل مشخص  شد. 
 )1996( چانـگ  تحلیـل  روش  دیگـر،  روش  مرحلـه5: 
اسـت کـه مبتنـی بـر اسـتفاده از درجـه بزرگـی اسـت. از 
پاسـخ ها کمـک  بهتریـن  مقایسـه  بـرای  نیـز  ایـن روش 

گرفتـه شـد. 

مقدارمعکوس مقدار مستقیم متغیر زبانی

)1 ،1 ،1( )1، 1، 1( اهمیت مساوی

)0/25 ،0/33 ،0/5( )4، 3، 2( کمی مهم

)0/167 ،0/2 ،0/25( )6، 5، 4( مهم

)0/125 ،0/143 ،0/167( )8، 7، 6( خیلی مهم

)0/111 ،0/111 ،0/111( )9، 9، 9( فوق العاده مهم

)Ayhan, 2013( جدول 3: جایگزینی متغیرهای زبانی با اعداد مثلثی فازی

روش آزمون سازگاری مقایسات زوجی فازی
برای آزمون سـازگاری، ابتدا ماتریس مقایسـه زوجی فازی 
بـر اسـاس فرمـول مینکوفسـکی بیان شـده در رابطـه2 بـه 
ماتریـس مربـع n سـطری فازی زدایی شـدۀ حقیقی تبدیل 
شـد. سـپس میانگیـن هندسـی هـر سـطر به دسـت  آمـد و 
نرمـال شـد. بـا ضـرب ماتریـس تک سـطری نتیجه شـده از 

مجمـوع سـطری ماتریـس مربـع در ماتریـس تک سـتونی 
میانگیـن هندسـی به دسـت آمده، مقـدار ویـژۀ حداکثـر )(
نتیجـه شـد و شـاخص سـازگاری ماتریـس )CI( از رابطـه 
به دسـت  آمـد. میـزان سـازگاری منطبـق بـر جـدول 4 ، از 
رابطـه  محاسـبه می شـود کـه باید کمتـر از 0/1 بـرای اعتبار 

.)Biswas et al., 2018( سـازگاری باشـد

جدول 4: شاخص سازگاری

n12345678910 تعداد سطر

RI000/580/91/121/241/321/411/451/49 نرخ

یافته ها
منطبـق بـا روش تحقیـق و تحلیل محتـوای کیفی، اسـناد 
و مصاحبه هـا بررسـی شـد. بخشـی از مصاحبه  هـا در ادامه 

اسـت: آمده 
مدیرکل گردشـگری اسـتان همدان بیان می دارد که »توجه 
بـه گردشـگری الکترونیـک بـرای کنتـرل ازدحام و شـلوغی 
لازم اسـت. آمـار گردشـگران و خدمات مورداسـتفادۀ آن ها 
برای برنامه ریزی درسـت در دسـترس نیسـت. گردشـگران 
خواهان خدمت برخط هسـتند. آن ها بدون داشـتن برنامه 
و اسـتفاده از سـامانه ها در شـهر و خیابان هـا بیهـوده وقـت 

خـود را از دسـت می دهنـد«. رئیس مرکز فنّـاوری اطلاعات 
سـازمان میراث فرهنگی و گردشـگری کشـور معتقد است: 
»...گردشـگری هوشـمند را بایـد امروزی تریـن اصطـلاح 
فنّـاوری  از  الکترونیـک دانسـت. اسـتفاده  در گردشـگری 
اطلاعـات به معنی هوشمندسـازی نیسـت، مـا باید تجربه 
سـفرِ منحصربه فـرد و شخصی سـازی گردشـگری را بـا ابزار 
فنّاورانـه فراهم کنیم. فنّـاوری اطلاعات نبایـد پارامترهای 
محیط زیسـت،  از  حفاظـت  به ویـژه  پایـدار  گردشـگری 
ایجـاد اشـتغال و فرهنـگ ملـی و امنیـت را تضعیـف کنـد. 
به اشـتراک گذاری داده هـای بـزرگ در حوزۀ کسـب وکارهای 
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گردشـگری می توانـد بـه تصمیمـات مناسـب گردشـگری 
الکترونیـک کمـک کند.«

مدیـر فنّـاوری اطلاعـات ادارۀ کل میراث فرهنگی، صنایع 
دسـتی و گردشگری استان همدان بر استفاده از راهنمای 
الکترونیک موزه ها، اسـتفاده از دولت همـراه برای نظارت 
بر خدمات سفر، سامانۀ فروش بلیت الکترونیکی موزه ها 
و اماکـن، و اسـتفاده از واقعیـت افـزوده در آثار گردشـگری 
فنّـاوری  ایجـاد مشـاغل  بـرای  کـم  تأکیـد دارد و هزینـه 
اطلاعـات در گردشـگری را مزیـت می دانـد. از دیـدگاه او، 
نبود سـاختار مناسـب در سـازمان های گردشـگری و نبود 
روش های مدیریتی مناسـب برای اسـتفاده از گردشـگری 

الکترونیـک نقطه ضعف اسـت.

معـاون گردشـگری آن سـازمان بر برنامه ریزی گردشـگری 
پیـش از سـفر تأکیـد دارد و به اشـتراک گذاری تجربـه سـفر 
را در ایجـاد سـفر جدیـد بسـیار مهـم می دانـد. از نظـر او 
فروش الکترونیکی صنایع دسـتی، هوشمندی در صنعت 
گردشـگری، ایجاد کسـب وکارهای فنّاوری محور و داشتن 
اینترنـت فراگیـر در جاذبه هـا، از راهکارهـای پیـش  روی 
گردشـگری اسـت. پـس از بررسـی اسـناد، سـخنرانی ها، 
مصاحبه هـا و ورود کدهـای اولیـه در نرم افـزار، بـا اصـلاح 
و تعدیـل کدهـا و دسـته بندی آن هـا در مقوله هـا و تم هـا، 
چارچـوب  یـک  ایجـاد  محتـوا،  تحلیـل  روش  نتیـجۀ 
سلسـله مراتبی سه سطحی اولیه، شـامل 5 بعد، 19مؤلفه 

و 101 شـاخص )بـه شـرح جـدول 5( بـود.

جدول 5: ابعاد و مؤلفه های اولیۀ به دست آمده از مرور ادبیات و کدگذاری

ابعاد
)تم های اصلی(

مؤلفه ها
)مقوله ها(

تعداد شاخص
)کدباز(

 فراوانی تعداد کد
در تحلیل محتوا

 آمادگی سازمان های
 مدیریت مقصد

زیرساخت های فنّاوری اطلاعات
امنیت فنّاوری اطلاعات

 ساختار و فرهنگ سازمانی
منابع انسانی سازمان های مدیریت مقصد

توانایی های مدیریتی و راهبری الکترونیکی

9
3
5
5
6

163
18
18
27
40

 آمادگی کسب وکارهای
 گردشگری

زیرساخت های فنّاورانۀ کسب وکارها
منابع انسانی کسب وکارها

مؤلفۀ سازمانی و فرهنگ استفادۀ کسب وکارها
توانایی های مدیریتی کسب وکارها
استفاده از فرصت های ارزش آفرین

9
3
9
3
4

63
13
52
17
86

 بعد توانمندسازهای
گردشگری الکترونیک

قوانین و مقررات حاکم بر استفاده از فنّاوری اطلاعات
سیاست ها و خط مشی های اجرایی

مؤلفه های اقتصادی بخش گردشگری

5

6
5

102

28
39

 زیرساخت های عمومی
فنّاوری اطلاعات

 دسترسی به زیرساخت ها
هزینه های دسترسی به زیرساخت ها

استفادۀ ساکنان از زیرساخت های موجود

9
2
6

72
28
57

جامعۀ الکترونیکی
سطح آگاهی جامعه

فرهنگ استفاده از فنّاوری اطلاعات
احساس اعتماد و عدالت

5
3
4

44
15
26

تعییـن عناصـر مـدل )ابعـاد، مؤلفه هـا و شـاخص ها( و 
ارتباطـات آن ها

پـس ازکدگـذاری و تشـکیل چارچـوب اولیـه، در نشسـت 
اول خبـرگان، بـا فـن گروه اسـمی عناویـن ابعـاد، مؤلفه ها 

و محـل قرارگرفتـن مؤلفه هـا و شـاخص ها بررسـی شـد. 
ابعـاد پنج گانـه بـا توافـق اکثریـت مطلـق پذیرفته شـد. اما 
در مـورد مؤلفه هـا نظـر جمعـی بـر ادغـام برخـی مؤلفه هـا 
ماننـد ادغـام مؤلفه امنیت با زیرسـاخت ها در بعـد آمادگی 



مدل ارزیابی آمادگی گردشگری الکترونیک
مورد مطالعه: استان همدان

101تاج زاده نمین   و  همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

00
هار

ل، ب
  او

اره
شم

م ، 
ده

ل 
سا

سـازمان های مدیریـت مقصد، ادغـام مؤلفه منابع انسـانی 
بـا سـاختار و فرهنگ سـازمانی در هـر دو بعد سـازمان های 
مدیریـت مقصد و کسـب وکارها بود. همچنین مؤلفه جدید 
زیرسـاخت های جاذبه هـای گردشـگری جداگانـه در بعـد 
زیرسـاخت های فنّـاوری اطلاعـات به تصویب گروه اسـمی 
رسـید. برخی شـاخص ها نیز ماننـد چندزبانه بودن سـایت 
گردشـگری به جای دوزبانه بودن و اسـتفاده از اینترنت اشیا 
در جاذبه هـای گردشـگری افـزوده شـد. در مجمـوع، بیش 
از 95 درصـد خبـرگان بـرای روابـط بیـن بعد هـا و مؤلفه هـا 

توافـق کردند.
در ادامـه برای تأیید یا حذف شـاخص های اثرگـذار به روش 
دلفـی اقـدام شـد. بـرای ایـن منظـور پرسـش نامه »تعییـن 
اهمیـت شـاخص ها در طیـف پنج گزینـه ای لیکـرت« بیـن 
خبـرگان توزیـع و بـا روش هـای حضـوری، فـرم الکترونیک 
و فایل اکسـل ایمیل شـده، پرسـش نامه ها جمع آوری شد. 
در دور اول خبـرگان، 53 شـاخص از مجمـوع 101 شـاخص 
دارای ضریـب تغییـر بیشـتر از 0/2 در آرای خبـرگان بـود. 
لـذا بـرای بـار دوم پرسـش نامه )همراه بـا توضیحات محقق 

مبنی بر نداشـتن اجماع و توصیفی دقیق تر از شـاخص ها( 
در اختیـار خبـرگان قـرار گرفـت و دوبـاره جمع بنـدی شـد. 
ازآنجاکـه هـدفْ بـودن یـا نبـودن شـاخص در مـدل از نظـر 
خبـرگان بـود، در مرحلـه سـوم تغییـری در شـاخص ها از 
نظـر خبـرگان نسـبت به مرحلـه دوم ایجـاد نشـد، بنابرایـن 
در دو مرحلـه توافـق به دسـت آمـد و ضریـب تغییـرات برای 
همه شـاخص ها به کمتر از 0/2 رسـید. برای اعتبارسـنجی 
بیشـتر روش دلفـی، علاوه بر ضریـب تغییـرات، در نرم افزار 
کـه  اسـتفاده شـد  کنـدال  آمـارۀ  مقـدار  از  اس پـی اس اس 
حـدود 0/8 )بـرای بـودن یـا نبـودن شـاخص ها( در مـدل 
به دسـت  آمـد و مقـدار معنـی داری 0/000 کسـب شـد کـه 
نشـان می دهـد توافـق خوبـی بیـن دیدگاه هـا وجـود دارد و 
ضریب هماهنگی کندال مشاهده شـده معنی دار اسـت. در 
روش دلفـی، درمجمـوع 88 شـاخص از بیـن 101 شـاخص 
از  بقیـه  و  کردنـد  را کسـب  از 5  امتیـاز 3  اولیـه دسـت کم 
فهرسـت شـاخص ها حذف شـدند. بدین ترتیب و با تعیین 
شـاخص ها، مدل سلسـله مراتبی در شـکل 2 به دست  آمد. 

شکل 2: مدل آمادگی گردشگری الکترونیکی )اعداد درج شده در حاشیه، تعداد شاخص های هر مؤلفه است(
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احصـای نظـر خبـرگان برای اهمیـت ابعـاد و مؤلفه ها 
بـر اسـاس ماتریس هـای زوجی 

در نشسـت دوم، خبرگان نظر خود را دربارۀ اهمیت نسبی 
ماتریس هـای  به صـورت  شـاخص ها  و  مؤلفه هـا  ابعـاد، 
زوجـی و بـا پنج گزینه اهمیت برابر، کمـی مهم تر، مهم تر، 
خیلـی مهم تر و فوق العاده مهم تر برای هـر دو زوج از ابعاد، 
مؤلفه هـا و شـاخص ها )مبتنـی بر جـدول 3( بیـان کردند. 

اولین سـطح یـک ماتریس مقایسـه زوجی بین ابعـاد بود. 
دومیـن سـطح پنـج ماتریـس زوجـی بیـن مؤلفه هـای هـر 
بعد گردشـگری بود و در سـطح سوم مقایسه شاخص ها در 
پانـزده ماتریـس زوجی انجام شـد. نتایج نهایـی وزن دهی 
به روش مقایسـات زوجی فازی در سـطح ابعاد، مؤلفه ها و 

شـاخص ها منطبق بـر جدول هـای 6 تا 10 اسـت. 

جدول 6: وزن مؤلفه ها و شاخص ها در بعد آمادگی سازمان های مدیریت مقصد

وزن بعد / مؤلفه ها/ شاخص ها

084/ 10. بعد آمادگی سازمان های مدیریت مقصد

21/ 10-1. مؤلفۀ زیرساخت سازمان های مدیریت مقصد

 داشتن محتوا و برنامه نرم افزاری برای062/ 0 داشتن مرکز تماس الکترونیکی گردشگری
086/ 0 پشتیبانی گردشگری

 چندزبانه بودن محتوای تولیدشده برای071/ 0 داشتن اینترنت با پهنای باند بالا
097/ 0اطلاع رسانی

089/ 0 فراهم ساختن امکان تعامل با گردشگران069/ 0 یک پارچگی سازمان های مرتبط از طریق شبکه

135/ 0حفاظت از حریم شخصی گردشگران061/ 0 زیرساخت های ارتباطی درون اقمارسازمان

 وجود زیرساخت سخت افزاری و05/ 0 اتصال همه کارکنان به اینترنت
097/ 0 نرم افزاری امنیت اطلاعات

،داشتن شبکه ارتباطی الکترونیکی پرتال
 میزان استفاده از سازوکارهای امنیتی در082/ 0 صفحه اجتماعی و کانال 

10/ 0 سازمان

34/ 10-2. مؤلفۀ توانایی مدیریتی و راهبری الکترونیکی

141/ 0سبک های رهبری سازمان152/ 0 اولویت فنّاوری اطلاعات برای مدیران

 حمایت مدیریت از استقرار فرایندهای
 تشویق سرمایه های انسانی برای استفاده18/ 0الکترونیکی

183/ 0از فنّاوری اطلاعات

174/ 0 سیاست ها و راهبردهای مدیران17/ 0آگا  بودن از فرصت های الکترونیکی جدید

45/ 10-3. مؤلفۀ ساختار و فرهنگ سازمانی برای استفاده از فنّاوری اطاعات

 وجود ساختار سازمانی ارشد فنّاوری اطلاعات 
 میزان پذیرش نوآوری و فنّاوری در124/ 0در سازمان

12/ 0 سازمان یا کسب وکار

12/ 0اهتمام به آموزش کارکنان145/ 0 وجود طرح مکتوب توسعه فنّاوری اطلاعات

0 /129نوآوری های فردی091/ 0 داشتن استانداردهای ابلاغی تولید سامانه

0 /16دانش و آگاهی کارکنان111/ 0حمایت از تولید محتوا در گردشگری
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بعد دوم، یعنی آمادگی کسـب وکارهای الکترونیکی، دارای 
وزن بـالا )0/201 از 1( در مـدل اسـت و مؤلفـه فرهنـگ و 
سـاختار سـازمانی از بین 4 مؤلفه این بعد بیشترین اهمیت 

را بـا وزن 0/313 دارد. جـدول 7 وزن هرکـدام از عناصر را در 
بعـد دوم نشـان می دهد.

جدول 7: وزن مؤلفه ها و شاخص های بعد آمادگی کسب وکارهای گردشگری

وزن بعد دوم/ مؤلفه ها/ شاخص ها

20/201. بعد آمادگی کسب وکارهای گردشگری

20/174-1. مؤلفۀ زیرساخت  کسب وکارها

 داشتن برنامه نرم افزاری برای عملیات 0/106 داشتن اینترنت با پهنای باند بالا 
0/126 پشتیبان گردشگری

 داشتن شبکه ارتباطی الکترونیکی پرتال ـ 0/084اتصال همه کارکنان به اینترنت 
0/148سایت ـ کانال اجتماعی

 استفاده از اینترنت اشیا برای کنترل و 0/099دسترسی ارزان به اینترنت 
0/083 مدیریت دارایی ها

زیرساخت های ارتباطی بین نمایندگی ها 
 اطلاعات به روز در ارتباطات الکترونیکی 0/089یا شعب 

0/144کسب وکار

0/121 امنیت اطاعات )نگه داری امن اطاعات مشتریان(

313/ 0 2-2. مؤلفۀ سازمانی و فرهنگی

 همکاری الکترونیکی بین کسب وکارهای فعال 
0/126اهتمام به آموزش کارکنان 095/ 0در این صنعت

 تمایل به استفاده از شبکه های مجازی 109/ 0 میزان نوآوری در کسب وکار و شرکت 
0/117برای بهبود فعالیت شرکت

 سیاست ها و راهبردهای شرکت برای استفاده
 حفاظت از حریم شخصی گردشگران و 106/ 0از فنّاوری اطلاعات

0/149افشا نکردن اطلاعات

 وجود طراحی برای استفاده از فنّاوری 
 مقاومت  نکردن در برابر رایانه ای شدن 118/ 0اطلاعات

0/099سامانه های مرتبط

0/081سهم مشتریان الکترونیکی از کل مشتریان

0/309 مؤلفۀ توانایی مدیریتی .2-3

 حمایت مدیریت از استقرار فرایندهای 
0/305تشویق سرمایه های انسانی برای استفاده 335/ 0الکترونیکی

 آگاه بودن مدیر از فرصت های الکترونیکی 
361/ 0جدید

0/204مؤلفۀ بهره برداری از فرصت ارزش آفرین .2-4

0/302 استفاده از بازاریابی الکترونیک 223/ 0 استفاده از بانکداری الکترونیکی 

 انجام خدمات الکترونیکی ) مانند 222/ 0 استفاده از تدارکات الکترونیکی 
0/253)...حمل ونقل، رزرو، اسکان و
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دو  دارای  الکترونیـک  گردشـگری  توانمندسـازهای  بعـد 
مؤلفـه بـه شـرح جـدول 8 اسـت کـه اهمیـت نسـبی مؤلفه 

وزن  بـا  دولـت«  خط مشـی های  و  سیاسـت ها  »قوانیـن، 
0/54 دارای اهمیـت بیشـتری اسـت.

جدول 8: وزن مؤلفه ها و شاخص های بعد توانمندسازهای گردشگری الکترونیک

وزن بعد / مؤلفه ها/ شاخص ها

30/259. بعد توانمندسازهای گردشگری  الکترونیک

0/54 3-1. مؤلفۀ قوانین، سیاست ها و خط مشی های دولت

 وجود قوانین شفاف در حوزۀ
122/ 0حمایت دولت از پروژه های فنّاوری اطلاعات در گردشگری087/ 0گردشگری الکترونیکی

097/ 0حمایت از توسعۀ الکترونیکی آزاد و سانسور نشدن101/ 0وجود قوانین امنیت اطلاعات و حریم خصوصی

09/ 0احترام دولت ها به تعهدات دولت قبل108/ 0قانون کپی رایت، حق مالکیت معنوی

066/ 0نظارت دولتی بر کیفیت خدمات فنّاوری اطلاعات115/ 0پایداری محیط سیاسی و ارتباطات بین المللی

115/ 0هم راستایی راهبردی بین اجزای حاکمیت در حوزۀ گردشگری099/ 0سیاست ها درمورد مالکیت خصوصی

46/ 30-2. مؤلفۀ اقتصادی

222/ 0سطح رقابت سرمایه گذاران در حوزۀ فنّاوری اطلاعات گردشگری252/ 0سهم صنعت گردشگری از تولید ناخالص داخلی

 سهم سرمایه گذاری در گردشگری به کل
289/ 0سهم اقتصاد بخش غیردولتی در گردشگری236/ 0سرمایه گذاری

فنّـاوری  زیرسـاخت های  بعـد   ،9 جـدول  بـر   منطبـق 
اطلاعـات بیشـترین وزن از ابعـاد پنج گانـه مـدل )بـا مقدار 
عـددی 0/297( را دارد. ایـن بعـد شـامل سـه مؤلفه اسـت 

کـه مهم تریـن آن هـا زیرسـاخت های فنّاورانـه جاذبه هـای 
گردشـگری اسـت.

جدول 9: وزن مؤلفه ها و شاخص های بعد زیرساخت های فنّاوری اطاعات

297/ 40. بعد زیرساخت های فنّاوری اطاعات

351/ 10-4. مؤلفۀ دسترسی به فنّاوری اطاعات و امنیت عمومی 

161/ 0سطح پوشش شبکۀ همراه 155/ 0)توسعۀ اینترنت پهن باند ) سهم دسترسی پهن باند 

238/ 0قیمت اینترنت ثابت در سبد خانوار 103/ 0 ایجاد زیرساخت های عمومی اینترنت اشیا 

234/ 0قیمت اینترنت سیار در سبد خانوار 109 /0امنیت زیرساخت عمومی 

263/ 20-4. مؤلفۀ استفاده از زیرساخت ها

288/ 0ضریب نفوذ تلفن همراه 228/ 0 استفادۀ شهروندان از موبایل هوشمند 

215/ 0امکانات فنّاورانۀ دسترسی به پلیس 27/ 0ضریب نفوذ اینترنت 

386/ 30-4. مؤلفۀ زیرساخت جاذبه ها

247/ 0استفاده از اینترنت اشیا در جاذبه ها268/ 0استفاده از واقعیت افزوده در جاذبه ها

227/ 0امکان بازدید مجازی از جاذبه ها258/ 0فراهم بودن وای فای در جاذبه ها
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آخریـن بعد مـدل  جامعه الکترونیکی اسـت کـه اهمیت آن 
بـه شـرح جـدول 10 در رتبه چهارم بیـن ابعاد مدل اسـت و 

مؤلفه آگاهی جامعه )یعنی سـاکنان مقصد گردشـگری( در 
ایـن بعـد )بـا وزن 0/364(  از همه مهم تر  اسـت.

جدول 10: وزن مؤلفه ها و شاخص های بعد جامعۀ الکترونیکی

وزن بعد دوم/ مؤلفه ها/ شاخص ها

159/ 50. بعد جامعۀ الکترونیکی

364/ 50-1. مؤلفۀ آگاهی جامعه

 آشنایی با زبان انگلیسی در حد استفاده24/ 0دارندگان تحصیلات دانشگاهی
از فنّاوری اطلاعات

0 /404

356/ 0 حضور در شبکه های اجتماعی

308/ 0 5-2. مؤلفۀ فرهنگ استفاده

 احساس پایبندی عمومی به مسائل اخلاقی 
 میزان استفاده از شبکه برای امور 368/ 0و حقوق افراد در استفاده از شبکه

 اجتماعی، آگاهی و اقتصادی در مقابل
استفادۀ تفریحی

0 /318

314/ 0با ارزش های جامعه ICT سازگاری و انطباق 

328/ 0 5-3. مؤلفۀ اعتماد و عدالت

32/ 0 سهم روستاهای دارای اینترنت 326/ 0نرخ مشارکت بانوان در اقتصاد 

 اعتماد شهروندان در استفاده از خدمات 
354/ 0رایانه ای

 تعیین میزان سازگاری در ماتریس های مقایسات زوجی
بیشـترین سـازگاری در سـطوح پایین تـر یعنی شـاخص ها 
به دسـت آمـد. نـرخ سـازگاری در سـطح ابعـاد 0/042 بـود و 
در سـطح مؤلفه هـای بعـد آمادگـی  سـازمان های مدیریـت 
آمادگـی  بعـد  مؤلفه هـای  سـطح  در   ،0/0628 مقصـد 
کسـب وکارهای گردشـگری 0/040، در سـطح مؤلفه هـای 
دارای  کـه  الکترونیـک  گردشـگری  توانمندسـازهای  بعـد 
دو مؤلفـه اسـت نیـاز نیسـت، در سـطح مؤلفه هـای بعـد 
مؤلفه هـای  سـطح  در  و   0/017 عمومـی  زیرسـاخت های 
بعـد جامعه الکترونیکـی 0/094 بود که همگی کمتـر از 0/1 

بودنـد. 

بحث و نتیجه گیری
و  الکترونیـک  گردشـگری  بـر  پیشـین  پژوهش هـای  در 
شـاخص های آن توجه شـده اسـت. دسـتاورد این پژوهش 
ارزیابـی، کمّی سـازی و  قابلیـت  کـه  تدویـن مدلـی اسـت 
مقایسه پذیری مقصدهای گردشگری در میزان به کارگیری 
فنّـاوری اطلاعـات و ارتباطـات را فراهـم کند. با اسـتفاده از 
خبـرگان و اجـرای مراحـل یادشـده در روش تحقیـق، 

5 بعد، 15مؤلفه و 88 شـاخص در یک مدل سلسـله مراتبی 
الکترونیـک  گردشـگری  آمادگـی  میـزان  سـنجش  بـرای 
به دسـت  آمـد و وزن هریـک از ابعـاد، مؤلفه ها و شـاخص ها 
جدول هـای  شـد.  اسـتخراج   10 تـا  جـداول6  شـرح  بـه 
یادشـده نشـان می دهـد کـه خبـرگان در اسـتان همـدان به 
بعـد زیرسـاخت های فنّـاوری اطلاعـات بیشـترین اهمیت 
را داده انـد. به ترتیب بعدهای توانمندسـازهای گردشـگری 
الکترونیکـی کسـب وکارهای حـوزۀ  الکترونیـک، آمادگـی 
گردشـگری و جامعـه اطلاعاتـی رتبه هـای بعـدی را دارنـد 
وکمتریـن اهمیـت بـه بعـد آمادگـی سـازمان های مدیریـت 
مقصـد گردشـگری اختصاص یافته اسـت. می تـوان نتیجه 
گرفـت کـه از نظـر خبـرگان وضعیـت آمادگـی الکترونیکـی 
سـازمان های مدیریـت مقصـد )ادارات میـراث فرهنگـی و 
گردشـگری و شـهرداری ها( کمتریـن تأثیـر را در آمادگـی 
ایجـاد  در  بیشـتر  دولـت  و  دارد  الکترونیکـی  گردشـگری 
زیرسـاخت های فنّاوری اطلاعات و توانمندسازها )قوانین، 
سیاست های تسـهیل گر و روان سـازی امور اقتصادی( مؤثر 

است. 
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توانمندسـازها  اهمیـت  بـه  نیـز  دیگـر  پژوهش هـای  در 
و  دولـت(  خط مشـی های  و  سیاسـت ها  )قوانیـن، 
زیرسـاخت های فنّـاوری اطلاعـات نسـبت به ابعـاد دیگـر 
در توسـعه گردشـگری الکترونیـک پرداختـه شـده اسـت 
 Rouhani et al., تقوی فـرد و اسـدیان اردکانـی، 1395؛(
2013 ؛ Lama et al., 2018( و این پژوهش نتایج مطالعات 

آن هـا را تأییـد می کنـد.
پیشـنهادهای کاربـردی این پژوهـش در ابعـاد گوناگون به 

شـرح زیر اسـت:
در بعـد زیرسـاخت های فنّـاوری اطلاعـات، بر توجـه ویژه 
بـه توسـعه فنّـاوری اطلاعـات در جاذبه هـای گردشـگری 
بـا جلوگیـری از آسـیب مـادی و معنـوی بـه جاذبـه )مانند 
افـزوده،  واقعیـت  از  اسـتفاده  عمومـی،  وای فـای  ایجـاد 
اینترنت اشـیا و بازدید مجازی( تأکید می شـود. گسـترش 
دسترسـی عمومـی به شـبکه اینترنت با فراگیری پوشـش 
نـرخ  نزدیک کـردن  و  همـراه  تلفـن  پنـج  و  چهـار  نسـل 
هزینه هـای اینترنت پهن باند همراه با ثابـت، فراگیرکردن 
اتصال به شـبکه بی سـیم با کاربری اینترنت ثابـت افراد در 

هـمۀ نقاط اسـتان پیشـنهاد می شـود.
بـا توجـه بـه یافته های پژوهـش، توانمندسـازهایی چـون 
پایبنـدی دولـت بـه تعهـدات دولت هـای پیشـین، وجـود 
قوانیـن شـفاف، حمایـت از تولیـد و انتشـار آزاد اطلاعـات 
و پایـداری محیـط سیاسـی ب در گردشـگری الکترونیـک 
سـیار تأثیرگذارنـد و تقویـت هرکـدام از ایـن شـاخص ها 
باعـث بهبـود در فضـای حاکم بـر گردشـگری اسـت. البته 
افزایـش سـرمایه گذاری و سـهم اقتصـاد گردشـگری هم با 
اجـرای پروژه هـای فنّاوری محـور بـر این بعد تأثیـر خواهد 

داشت.  
در بعـد سـازمان های مدیریـت مقصـد، اصـلاح در دیـدگاه 
گردشـگری  سـمت  بـه  گردشـگری  مقصدهـای  مدیـران 
فنّـاوری  بخـش  سـازمانی  یجایـگاه  ارتقـا  الکترونیـک، 
فنّـاوری  از  اسـتفاده  مکتـوب  طـرح  تدویـن  اطلاعـات، 
اطلاعـات، تشـویق کارکنـان بـه ارائه خدمـات و اختصاص 
بودجـه بـرای پروژه هـای زیرسـاختی ماننـد مراکـز تماس 

تأکیـد می شـود. الکترونیکـی 
در بعـد جامعـه الکترونیکـی، اگرچه بیشـتر شـاخص های 
ایـن بعـد در کوتاه مـدت تغییرپذیـر نیسـت، امـا توجـه بـه 
فرهنگ اسـتفاده از فنّاوری اطلاعات برای امور اقتصادی، 
اجتماعـی و فرهنگـی در مقابل اسـتفادۀ تفریحی، تطابق 
و  عمومـی  باورهـای  بـا  اطلاعـات  فنّـاوری  بیش ازپیـش 
افزایش نرخ مشـارکت بانوان نیـاز به آموزش های هدفمند 
به ویژه از طریق صدا و سـیما و شـبکه های اجتماعی دارد. 
در بعد کسـب وکارهای گردشگری، تشویق به تدوین طرح 

اسـتفاده از فنّـاوری اطلاعـات در کسـب وکارهای بیـش از 
پنجـاه  نفـر، راه انـدازی شـبکه تعاملـی بین کسـب وکارها، 
در  سیسـتم  تحلیل گـر  کارشـناس  داشـتن  بـه  توجـه 
بیشـتر  آمـوزش  و  بـزرگ  و  متوسـط  کسـب وکارهای 
کسـب وکارها برای استفاده از فرصت های دیجیتالی شدن 

می شـود. پیشـنهاد 
در نهایـت، پیشـنهاد می شـود مدیـران بخش گردشـگری 
پژوهـش  شـاخص های  و  مؤلفه هـا  ابعـاد،  بـر  اسـتان 
متمرکـز شـوند. فهرسـت شـاخص های جدول هـای 6 تـا 
10 راهنمـای مناسـبی بـرای ایشـان در اجـرای پروژه های 
گردشـگری  اجرایـی  فعالیت هـای  یـا  سـرمایه گذاری 

اسـت.  الکترونیکـی 
شـایان ذکر اسـت کـه این تحقیق بـا حمایت معنـوی ادارۀ 
 کل میـراث فرهنگی، صنایع دسـتی و گردشـگری اسـتان 
همـدان انجـام شـده اسـت. در پایـان از رئیـس و کارکنـان 

ایـن سـازمان قدردانی می شـود.
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