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 چكيده
و با توجه به ماهيت صنعت گردشگري، كه فعاليت در آن مـستلزم رقابـت  بـا بنگـاه

مقاصد گردشگري در سراسر دنيا است، دفاتر خـدمات مـسافرتي اگـر بخواهنـد بـه
جذب گردشگران بين الملي اقدام نمايند راه حلي جز كسب مزيت رقابتي نمـي تواننـد 

و شرايط كسب مزيت رقـابتي بـه طـور. داشته باشند  با ظهور اينترنت الفباي رقابت
و فـن آوري صنعت. بنياني تغيير يافته است  گردشگري خود نيز به شدت به اينترنت
در اين پژوهش دفاتر خدمات مـسافرتي شـهر تهـران كـه بـه. اطلاعات وابسته است 

و فرانسه مي پردازند مورد بررسي قـرار گرفـت  . جذب گردشگر از كشورهاي آلمان
از آنجايي كه استفاده از اينترنت در راستاي كسب مزيت رقـابتي از طريـق زنجيـره

 شـاخص كـه8 مولفـه اصـلي در قالـب44ارزش شكل مي گيـرد، در ايـن پـژوهش 
استفاده هاي مختلـف از اينترنـت در زنجيـره ارزش را شـامل مـي شـود طـي دوره

يك مدل مورد آزمـون قـرار 1386 لغايت تير ماه 1385زماني آبان   با بهره گيري از
و روش شناسي مورد استفاده در اين پژوهش مطالع. گرفته است ه موردي مي باشد

و ميـداني اسـتفاده شـده اسـت . جهت جمع آوري داده هـا از اطلاعـات كتابخانـه اي
و پايـاي روايي پرسشنامه مورد استفاده در اين تحقيق با اسـتفاده از نظـر خبرگـان

و.آن بر اساس آزمون آلفاي كرونباخ بدسـت آمـده اسـت  جهـت آزمـون مولفـه هـا
ع شاخص ها نتـايج. لامتـدار ويلكاكـسون اسـتفاده شـده اسـت مدل از آزمون رتبه

حاصل از اين پژوهش نشان داد كه بين استفاده از اينترنت در زنجيره ارزش دفـاتر 
و خدمات مسافرتي شهر تهران كه در زمينه تورهـاي ورودي از  كـشورهاي آلمـان

و كـسب مزيـت رقـابتي از طريـق هـر سـه راهبـرد فرانسه فعاليـت مـي  ارزان(كننـد
.ارتباط وجود دارد) ،تمايز،تمركزفروشي
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 مقدمه

و مسافرت به عنوان دومين امروزه صنعت گردشگري

كننـده از اينترنـت بعـد از صـنعتو بزرگترين اسـتفاده 

 بيـشترين 2003در سـال. شـود افزار شناخته مـي سخت

ق اينترنت به صنعت گردشگري درآمد ايجاد شده از طري

21در حدود) گردشگري(اختصاص داشت اين صنعت

را به خود اختصاص درصد از درآمد تجارت الكترونيك

 اينترنت ابزاري است كه محـيط رقـابتي [12].داده است 

و بررسي را تغيير داده است صنعت گردشگري در جهان

آثار آن بر محيط رقابـت در ايـران از اهميـت خاصـي 

ميب پ. باشند رخوردار ژوهش دفاتر خـدمات البته در اين

ــنعت  ــشهاي ص ــرين بخ ــي از مهمت ــه يك ــسافرتي ك م

باشند انتخاب شده اند، دليل انتخاب ايـن گردشگري مي 

بخش از صنعت آن است كه دفـاتر خـدمات مـسافرتي 

نقش بسيار مهمي در زنجيره ارزش صـنعت گردشـگري 

. كنند كشور ايفا مي

 در بازارهـاي گردشـگري بـين پيش شرط حـضور

و المللي چيزي جز كسب مزيت رقابتي نمي تواند باشد

كسب مزيت رقابتي در بازارهاي گردشگري نيـز بـدون 

بهره گيري از فرصت هاي ايجاد شـده بوسـيله اينترنـت 

قبل از مرور ديدگاههاي متعـدد. ناممكن به نظر مي رسد 

 به نظـر در اين باره بررسي مفهوم مزيت رقابتي ضروري 

در مورد مزيت رقابتي تعاريف متعـدد وجـود. مي رسد

 ميزان فزوني جذابيت1مزيت رقابتي از منظر كيگان. دارد

پيشنهادهاي شركت در مقايسه با رقبـا از نظـر مـشتريان

را مـي . [8]باشند مي و خدماتي خواهنـد، مشتريان كالاها

و ارزان و سريع كه بهتر  [16]. تر به دستشان برسد تر باشد

ت موضوعادبيا.1

پورتر معتقد است هر شـركتي كـه در يـك صـنعت

رقابت مي كند، خواه آشكار يـا ضـمني داراي راهبـرد 

رقابتي است، حتي اگر اين راهبرد ها به صورت پراكنده، 

و غير رسمي   پنچ نيروي [4].باشند نامنظم، بدون ساختار،

را در يك صنعت تعيين مي . كننـد رقابتي، ماهيت رقابت

1. Keegan 

اين پنچ عامـل عبارتنـد از شـدت رقابـت بـين رقبـاي 

موجود، تهديد ورود رقباي تازه وارد، قدرت چانه زنـي 

مصرف كننده، تهديـد ورود محـصولات جـايگزين بـه 

و قدرت چانه زني تامين كننـده  هـدف راهبـرد. صنعت

رقابتي دست يابي به مزيت رقـابتي اسـت كـه شـركتها 

اي  ن عوامل به بهترين حالت بتوانند با كسب آن در مقابل

.ممكن از خود دفاع كنند

اينترنت بر پنچ نيروي رقابتي كه شركتها در راسـتاي

كسب مزيت رقابتي مجبورند بر آنها پيشي بگيرند، تـاثير 

هدف راهبـرد رقـابتي دسـت. بسيار زيادي داشته است 

يابي به مزيت رقابتي است كه شركتها بتوانند بـا كـسب 

ع  وامل به بهترين حالت ممكن از خـود آن در مقابل اين

با ظهور اينترنت قدرت چانه زنـي مـشتريان. دفاع كنند 

و آنها مي  توانند به راحتي هر نوع محصولي افزايش يافته

و  را كه مي خواهند از طريق اينترنت انتخاب گردشگري

رقباي بـسياري از طريـق اينترنـت ظهـور. خريد نمايند 

زن  ي عرضه كنندگان كم شـده پيداكرده اند، قدرت چانه

و محصولات جايگزين بسياري از طريق اينترنـت نمـود

و در نهايت بـا گـسترش اينترنـت رقابـت در پيدا كرده

.بازارهاي گردشگري افزايش يافته است

توان با نگـاه از طرف ديگر پورتر اعتقاد دارد كه نمي

را شناسـايي  به كليت يك سازمان منابع مزيت رقابتي آن

مزيت رقابتي ناشي از فعاليت هاي مختلفي. كردو درك 

و  است كه يك سـازمان از طراحـي، توليـد، بازاريـابي

و فعاليت هاي پشتيباني خود كسب مي كند  هـر. تحويل

را كدام از اين فعاليت ها مي  توانند هزينه هـاي سـازمان

اي بـراي تمـايز سـازمان  و در ايجاد پايـه كاهش داده

در زنجيره ارزش، عمليات اصلي. مشاركت داشته باشند 

از. از عمليات پـشتيباني متمـايز شـده اسـت  هـر يـك

عمليات ها مي تواند به ارزش كالا اضافه كند، عمليـات 

اصلي، به عملياتي كه با توليد يا خلق فيزيكي سـروكار 

و مواردي چون بازاريـابي، تحويـل دارد اطلاق مي  شود

ب  و خدمات و پشتيابي را كالا به خريداران عد از فـروش

شود، عمليات پشتيباني بـراي تـامين امكانـاتي شامل مي 

و  و توليد است كه به منظور تحقق يافتن عمليات اصلي
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 [3].بازاريابي لازم است

،1فعاليت هاي اصلي شامل موارد پـشتيباني داخلـي

و يا عمليات فعاليت هاي مربوط با تبـديل داده هـا توليد

،2باني خـارج از سـازمان به شكل نهايي محصول، پـشتي 

و فروش، خدمات پس از فروش مي شود  [13].بازاريابي

را فعاليتهاي پشتيباني انجـام روان فعاليتهـاي اصـلي

اي غير مـستقيم بـا فرآينـد افـزودن  و رابطه ميسر كرده

اين فعاليتها مشتمل تـداركات،. ارزش به محصول دارند 

ــن و ف ــعه ــ توس ــساني، زي ــابع ان ــديريت من ر آوري، م

براي آنكه سازماني بتواند. ساختارهاي سازمان مي شوند

داراي مزيت رقابتي شود، يا بايد عمليات ارزش آفـرين 

اي كمتر از آنچه كه رقباي آن سـازمان  را با هزينه خود

شـوند، انجـام براي انجام دادن همان عمليات متحمل مي 

را به گونه  و يا بايد آنها اي به سرانجام رسـاند، كـه دهد

را كه عرضه مي كند نسبت به كالا يـا كالاها يا خدماتي

و وجه تمايز بارز باشـد  . خدمات رقبا داراي كيفيت برتر

براي آنكه سازمان بتواند در يكـي از دو زمينـه مـذكور

موفق شود بايد در انجام حداقل يكي از عمليـات ارزش 

 در [3].آفرين يا زنجيره ارزش داراي توانايي مميز باشـد 

ها سه نوع با پنج نيروي رقابتي بحث شده شركت مواجه

راهبرد عمومي براي پيشي گرفتن بر آنها پيش رو دارنـد 

:كه عبارتند از

اين راهبرد مستلزم تدارك تجهيزات:3 ارزان فروشي-1

كارآمد، تلاش فراوان براي كاهش هزينـه از طريـق 

و هزينـه  و تجربه، كنترل شديد مخارج هـاي جـاري

و توسـعه، در زمينه كاهش هزينه  هاي نظيـر تحقيـق

و غيره مي .باشد خدمات نيروي فروش، تبليغات

را بـراي:4 تمايز-2 دومين راهبردي كه مزيـت رقـابتي

و هـا بـه ارمغـان مـي شركت آورد، ارائـه خـدمات

و يا منحصر به فرد است  هـايراه. محصولات متمايز

 [2].ايجاد تمايز ممكن است گوناگون باشند

آخرين راهبرد عمومي تمركز بر گروه خاصي:5كزتمر-3

 
1 . Inbound Logistic 
2 . Outbound Logistic 
3. Cost Leadership  
4. Differntation   
5. Focus   

و يا بخـشي از خـط توليـد يـا بـازار  از خريداران

. جغرافيايي مي باشد

ظهور اينترنت نه تنها بر پنچ نيروي رقابتي بلكـه بـر

ســه اســتراتژي فــوق الــذكر نيــز اثــر بــسياري داشــته 

پورتر در مورد اثر اينترنت بـر اسـتراتژي نظـرات.است

 ريو چنين بيان6وي در مجله هاروارد بزينس بديعي دارد 

خيلي ها بر اين باورند كه اينترنت همه چيـز": مي دارد

هارا تغيير مي  و همه قوانين قديمي در مورد شركت دهد

را منسوخ خواهد كرد، هر چند كه ايـن تـاثير  و رقابت

طبيعي به نظر مي رسد، اما اين طرز تفكر بسيار خطرناك

ه است كه سبب شده است كه شركت همين انديش. است

و با اين هاي مبتني بر اينترنت تصميمات نامناسبي گرفته

را كاهش بدهند  كه. تصميمات جاذبه صنعت تصميماتي

و مزيـت  مثل خوره به جان جذابيت صنايع افتاده اسـت

را به تحليل مي برد  از. رقابتي آنها به عنوان مثال خيلـي

از نـت سـعي مـي شركت ها با استفاده از اينتر  كننـد تـا

و خــدمات  و ويژگــي هــا ــر مبنــاي كيفيــت رقابــت ب

و براي  محصولات به سمت رقابت بر مبناي قيمت بروند

را كـاهش  و ديگر شركت ها سودآوري در صنعت خود

 [20]."مي دهند

زمان":در جاي ديگر پورتر اين گونه اظهار مي دارد

آن فرا رسيده است كه نقطـه نظـر واضـحي نـسبت بـه 

 در مـورد7اينترنت داشته باشيم، ما بايستي بديهه سرايي 

و كـار الكترونيـك8صنايع اينترنتي را9، استراتژي كسب

و ببينم واقعا اينترنت چيست؟ يك فنـاوري كنار گذاشته

تـوان بـه، يك مجموعه از ابزارهها كـه مـي 10تواناساز

و يا به صورت غير عقلايـي بكـار بـرد  . صورت عقلايي

را بـه چنـگ چه كسي مناف ع اقتصادي مخلوق اينترنـت

خواهد آورد؟ آيا همه ارزش نـصيب مـشتريان خواهـد

شد؟ يا شركتها خواهند توانست سهمي از آن براي خود 

بردارند؟ تاثير اينترنت بر ساختار صـنعت چـه خواهـد 

را در كـسب مزيـت  بود؟ آيا اينترنت توانايي شركت ها

 
6-Harvard business Review   
7. Rhetoric  
8. Internet industries  
9. E business strategy 
10. Eabling 
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د كـرد يـا هاي پايـدار در مقابـل رقبـا تقويـت خواهـ

تضعيف؟ زماني كه با چشماني باز به موضوع مي نگريم

به اين نتيجه خـواهيم رسـيد كـه الزامـا اينترنـت يـك 

از. نيست1موهبت سوال كليدي اين نيست كـه شـركتها

اينترنت استفاده كنند يا نكند، شركتها اگر مـي خواهنـد 

اي جز استفاده از اينترنت ندارند  اما. رقابتي بمانند چاره

مساله اساسي اين است كه شـركتها چگونـه از اينترنـت 

در اينجا ما مي توانيم به مـساله خوشـبين. استفاده كنند 

را بـراي  باشيم كه اينترنت مي تواند فرصت هاي بهتري

اينترنـت موقعيتهـاي راهبـردي. شركت هاي ايجاد كند 

را براي شركتها نسبت به نسل پيشين فن  آوريهـا متمايزي

كـسب مزيـت رقـابتي نيـازي بـه. اسـت ايجاد كـرده 

بلكـه. رويكردي راديكال نسبت به فناوري جديد نـدارد 

اينترنـت فـي. نيازمند اتخاذ يك راهبرد اثربخش اسـت 

 [20].نفسه، به ندرت يك مزيت رقابتي است

در واقع ظهور بازار الكترونيك باعث افـزايش تـازه

بـ. واردان به عرصه فعاليت گرديده است  ه تازه وارديـن

و سهم صنعت از مزيت فناوري هاي جديد استفاده كرده

را افزايش مي دهند  براي مثال مايكروسافت،. بازار خود

را تاسـيس كـرد تـا2شركت اينترنتي اكسپديادات كـام 

را تسخيركند ديگر تازه واردان. بخشي از بازار مسافرت

 بخـش بـازار مـسافرت3تراول استور دات كام: از قبيل 

را هد  مثـال4ايـزي جـت.ف گيري نمـوده انـد تجاري

باشـند مناسبي از شركت هاي هواپيمايي تازه تاسيس مي

و توزيـع  را بعنوان روش اصـلي ارتباطـات كه اينترنت

را به شكلي سـامان داد كـه  و مديريت آن خود برگزيده

 از 2001 درصد از ذخيره جا خود در اواخـر80بيش از 

 ديرينه اين عرصه كه بازيگران. طريق اينترنت انجام دهد

را به موقع با خود سازگار كرده انـد فناوري هاي جديد

ر  بـراي مثـال.ا تسخير كـرده انـد بخش مهمي از بازار

را قبـل از ديگـر5هاي ماريوت هتل  راهبرد برخط خـود

1. Blessing 
2. Expidea.com  
3. Travelstore.com 
4. Easy Jet  
5. Mariot Hotels  

و توسعه6شركت سايبر. رقبا ايجاد كردند   نيز به استقرار

ل سـيتي در حال حاضـر تـراو. اقدام كرد7تراول سيتي

و آژانس مـسافرتي بعنوان يك واسطه بين مصرف كننده

 آژانـس مـسافرتي سـطح اول25مجازي جزء يكـي از 

 [1].ايالات متحده قرار گرفته است

 بيان كرد كـه امـروزه هـر 1995 در سال8سويوكلا

ــت ــه رقاب ــاوت، ب ــاي متف ــاري در دو دني و ك ــسب ك

پردازنـد؛ نخـست در دنيـاي فيزيكـي كـه مـديران مـي 

و لمس كنند، ديگري در دنيـاي مي را ببينند توانند منابع

مـديران. مجازي كه از اطلاعـات تـشكيل شـده اسـت 

مجبور هستند به چگونگي خلق ارزش در هر دو دنيـاي 

و دنياي مجازي توجه داشته باشند  [13].فيزيكي
 سـه سـناريو كـه 1998 در كتابش در سال9مووياير

س مت دنياي ديجيتـال زنجيره ارزش قديمي زماني كه به

داد مي را ارائه يك سناريو واضح ايـن اسـت كـه. رود

و بنـابراين تـر مـي زنجيره ارزش قديمي كوچـك  شـود

اين بـدان معنـي اسـت كـه. يابد كارايي آن افزايش مي 

از توليدات مي  تواند از طريق جا گذاشتن يكي يا دو لايه

 سناريو ديگر ايـن. زنجيره ارزش قديمي به مشتري برسد 

هـاي مختلـف است كه زنجيره ارزش قديمي بـه روش

هـاي جديـد به اين معنـي كـه واسـطه. شود اصلاح مي 

مي جايگزين واسطه  سناريو سوم ايـن. شوند هاي قديمي

در مجمـوع شـود، است كه زنجيره ارزش مجـازي مـي 

آنچه كه در زنجيره ارزش رخ خواهد داد فراتر از كنترل 

و مخصوصاً فروشنده خو   در زمينـه [13].اهد بود خريدار

تــاثير اينترنــت بــر كــسب مزيــت رقــابتي، در صــنعت

گردشگري در داخل كشور هيچ گونه مطالعات صـورت 

 در سـال 10در پايانامه دكتري آقاي گراتزر. نگرفته است 

و 2003  تحت عنوان تغييرات ايجاد شده توسط اينترنت

و ــشگاه ويــن فرصــتها ــابتي، در دان كــسب مزيــت رق

اي  5جاد شده توسـط اينترنـت بـا اسـتفاده از تهديدات

نيـروي رقــابتي بررسـي شــده، امــا تـاثير اينترنــت بــر

 
6. SABRE 
7. Travelocity 
8. Sviokla 
9. Mooyayer 
10. Gratzer 
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راهبردهاي عمومي جهت پيشي گرفتن از اين پنچ نيروي

و خـارجي مـورد  رقابتي در هيچ يك از منبـع داخلـي

 [11].بررسي قرار نگرفته است

 توصيف كلي مدل-2

 ـ2001مايكل پورتر در سـال ت در مقالـه خـود تح

را ارائه داد، كه اثر و راهبرد رقابتي مدلي عنوان اينترنت

را بـه  اينترنت بر بخشهاي مختلف زنجيره ارزش شركتها

و چهارچوب. تصوير مي كشيد  ايده اصلي مدل تحليلي

. نظري اين پژوهش نيز از مدل پورتر گرفته شده اسـت 

محقق سـعي كـرده اسـت در ايـن پـژوهش بـه مـدل

و گردشـگري جديدتري كه با دفا  تر خـدمات مـسافرتي

در ايـن. سازگاري بيشتري داشـته باشـد، دسـت يابـد 

به9پژوهش زنجيره ارزش   بخش كاهش7 بخشي پورتر

زيرا كه زنجيره ارزش ارائـه شـده از سـوي. يافته است

از. بيــشتر بــه واحــدهاي توليــدي اشــاره دارد پــورتر

و گردشگري اين است كـه مـشتريان ويژگيهاي خدمات

را در محل توليـد محص و خدمات مورد نظر خود ولات

يك مصرف مي  كنند، از اينرو در زنجيره ارزش فعاليتهاي

واحد عرضه كننده خدمات گردشـگري، فعاليـت هـاي 

و بخش  و انبارداري و نقل براي رساندن مواد اوليه حمل

و نقل  كه مربوط به رسانيدن كالاها بـه(فعاليتهاي حمل

مي) شندبا بازارهاي مصرف مي  از زنجيره ارزش حذف

به. شوند به غير از حذف دو لايه از زنجيره ارزش نسبت

 پورتر استفاده هاي جديدتري از اينترنـت در 2001مقاله 

زنجيره ارزش بنگاه هاي گردشگري در راسـتاي كـسب

.مزيت رقابتي شناخته شده است

لازم به ذكر اسـت جهـت شناسـايي اسـتفاده هـاي

ر از اينترنـت در بخـشهاي مختلـف زنجيــره در جديـدت 

راستاي كسب مزيت رقابتي از پايـان نامـه كارشناسـي

 سـوئد در1ارشد لي شي جني مكولا كه در دانشگاه لولا 

در پژوهشي. دفاع شده نيز استفاده شده است 2004سال

كه پيش رو داريد، محقق سعي نموده است بـا تركيـب 

 مختلف دنيا به مـدل مدل هاي مختلف در دانشگاه هاي 

1 . Lulea University 

و جامع تري براي دفاتر خدمات مسافرتي شـهر  كامل تر

را معرفـي نمايـد كـه  و شاخص هاي تهران دست يابد

مـدل تحليلـي ايـن. محققين پيشتر به آن نپرداختـه انـد 

در اينجـا بـه تـشريح. آمـده اسـت1پژوهش در شكل 

 اجزاي مدل پرداخته مي شود

ي موســسه ترنــت بــر زيــر ســاختهااثــر اين-الــف

: بودجه ريزي- برنامه ريزي-هاي مديريتسيستم

مديريت هر سازماني در آغاز تـصميم در خـصوص

و يا عدم پيروي  پيروي از هر يك از راهبردهاي عمومي

كه. از آنها نقشي كليدي دارد  اين مديريت سازمان است

نمايد كه آيا مي خواهد به مزيت رقابتي دسـت تعيين مي 

ا  و گر مي خواهد به مزيـت رقـابتي دسـت يابد يا خير؟

و  يابد بايستي از كدام يك از راهبردهاي تمـايز، تمركـز

.ارزان فروشي پيروي نمايد

در: استفاده از اينترنت در تـصميم گيـري مـديريت-1

و مناسـب فرآيند تصميم گيري، اطلاعات بـه موقـع

اينترنت ايـن فرصـت. نقش بسيار مهمي ايفا مي كند 

ر مديريت قرار داده است، كـه بـا جمـعرا در اختيا 

و اطلاعات مورد نياز به تصميم گيـري آوري داده ها

از طرف ديگر بخش زيادي از زمـان. مناسب بپردازد 

. مديران صرف ارتباطات مي گردد

هـاي سيستم: بكارگيري سيستمهاي كنترل از راه دور-2

متعددي همچـون سيـستمهاي كنتـرل از راه دور از 

و مديريت پروژهطريق اينت  ، پرتالهاي سـازماني2رنت

را مي دهند كه بـاو غيره به مديران بخشها اين امكان

را بـراي  و كنترل بر عملكرد پرسـنل، زمينـه نظارت

و بهره وري بـالاتر آنهـا مهيـا كننـد  ايـن. يادگيري

را به مديران مي  دهد كه بتواننـد سيستمها اين قابليت

را  بدون توجه به سـاختار كارايي هر يك از كاركنان

و كمـي  بعد مسافتي مورد ارزيابي كيفـي و سازماني

. قرار دهند

2. Project Management Systems  
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 مدل تلفيقي تحقيق:1شكل

) بودجه ريزي- برنامه ريزي- سيستم هاي مديريت(اثر اينترنت بر زير ساختهاي موسسه

 [13].استفاده از اينترنت در تصميم گيري مديريت�
 [6].هاي كنترل از راه دوربكارگيري سيستم�
 [13].بهبود مديريت كيفيت جامع از طريق اينترنت�
 [13].مديريت سيستم هاي اطلاعاتي از طريق اينترنت�
و برنامه ريزي از طريق اينترنت� )نظر خبرگان با تائيد نظر استاد راهنما(كاهش هزينه ها مديريت

 سيستم ارتباطي- كاركنان- انگيزش-آموزشاثر اينترنت بر مديريت نيروي انساني

 [13]. استخدام نيروي انساني از طريق اينترنت�
 [13]. بكارگيري سيستمهاي آموزش الكترونيكي�
و نيروي انساني به اطلاعات از طريق اينترنت�  [19].دسترسي كاركنان
و برنام اثر استفاده از اينترنت در كاهش هزينه� )نظر خبرگان با تأييد نظر استاد اهنما(ريزي نيروي انسانيههاي مديريت

و توسعه  اثر اينترنت بر تحقيق

 [7].طراحي تور به صورت سفارشي سازي از طريق اينترنت�
و غيره(تحقيقات بازار بر خط�  [11].) وب كاوي
و توزيع اين� و توسعه به دانش از طريق اينترنت  [9]دانش در زنجيره ارزشدسترسي بخش تحقيق
 [11].شناسايي شكاف هاي موجود در بازار از طريق اينترنت�
و توسعه از طريق اينترنت� )نظر خبرگان با تائيد نظر استاد راهنما(كاهش هزينه هاي تحقيق

 سيستم خريد-اثر اينترنت بر تداركات چگونگي خريد

هتسهيل� )نظر خبرگان با تائيد نظر استاد راهنما(تل ها جهت ذخيره اتاق ارتباط دفاتر خدمات مسافرتي با
)نظر خبرگان با تائيد نظر استاد راهنما(تسهيل ارتباط دفاتر خدمات مسافرتي با دفاتر فروش بليط خطوط هواپيما�
) نظر استاد راهنمانظر خبرگان با تائيد(تسهيل ارتباط دفاتر خدمات مسافرتي با تورگردان ها از طريق اينترنت�
)نظر خبرگان با تائيد نظر استاد راهنما(پرداخت الكترونيكي�
)نظر خبرگان با تائيد نظر استاد راهنما(كاهش هزينه تداركات از طريق اينترنت�
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يترفيع

ها
.[7]

فبازار
يمختل

تبابخشها
تطبيققيم

[11]
ت
طريقاينترن

يتوزيعاز
ها
وبهبودكانال

ارتقاء
.[19]

ياينتر
ص
ص
يتخ

ها
شباشگاه

گستر
ي
نت

ت[6].
طريقاينترن

يمباحثهاز
گروهها

تشكيل
.[6]

ت
طريقاينترن

ياز
تمسافرت

خدما
دفاتر

ي
يتوزيعتورها

ها
هزينه

ش
كاه

)
نظر

راهنما
خبرگانباتائيدنظراستاد

(
ي
يتعامل

وبازارياب
ي
يتمركز

يبازارياب
روشها

ي
بكارگير

.[6]
طريقا

طبامشترياناز
يارتبا

سيستمها
ي
بكارگير

ت
ينترن

[6]
ت
طريقاينترن

از
ت
يتبليغا

يبرا
يالكترونيك

توزيعبروشورها
[13]

.
ي
يمجاز

تورها
[7]

)
فرزامنيا،

1385
،

10
7(

ت
طريقاينترن

ياز
يبازارياب

ها
هرينه

ش
كاه

)
راهنما

خبرگانباتائيدنظراستاد
نظر

(

ش
فرو

ساز
تپ

خدما
تبر

اثراينترن

سازفرو
تپ

خدما
ي
ها
هزينه

ش
كاه

ت
يازاينترن

گير
شبابهره

[13]
ت
اينترن

طريق
شاز

فرو
ساز

تپ
خدما

ت
بهبودكيفي

[13]

راهبردتمايز
راهبردارزانفروشي

راهبردتمركز

و تعيين مولپيمايش از خبرگان براي ه هاي آزمون فرضفه ها

ش
تدركلزنجيرهارز

استفادهازاينترن
ا

س
لازمقيا

حاص
ي
جوييها

صرفه
ستفادهاز

[6]
.

قاينت
طري

تبهتراز
شارك

يوم
همكار

ش
لرزنجيرهارز

تدرك
رن

)
خبرگانبا

نظر
تائيد

نظراستادراهنما
(
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ارائـه: بهبود مديريت كيفيت جامع از طريق اينترنـت-3

و خدمات با كيفيت مناسب نه تنهـا مـي  محصولات

را متمايز نمايد بلكه مي توانـد در  تواند يك خدمت

و حتي كوتاه مدت هز  ينـه هـاي مختلـف بلند مدت

را كاهش دهـد  و. يك بنگاه بهينـه سـازي كـارايي

كيفيت خدمات ارائه شده فعلـي از جملـه عـواملي 

تواند تاثير عميقـي بـر ميـزان رضـايت است كه مي

را  و زمينه و كسب مزيت رقابتي داشته باشد مشتري

در زمينـه بهبـود. براي بازگشت مجدد او فراهم كند 

را كيفيت خدمات فعلي اينترن  ت فرصت هاي متنوعي

در اختيار ارائه كنندگان محصولات گردشگري قـرار

.مي دهد

: مديريت سيستم هاي اطلاعاتي با استفاده از اينترنت-4

و سيستم هاي اطلاعاتي يك دفتر خدمات مـسافرتي

را بـراي كـسب مزيـت  گردشگري مي تواند زمينـه

ــراهم كنــد ــابتي ف از. رق داشــتن يــك پايگــاه داده

و بهره گيـري مشتري و رفتار خريد آنها ان، ترجيحات

از اين اطلاعات مي تواند در هر يك از راهبردهـاي 

عمومي بكار رود، گسترش پايگاه هاي اطلاعـاتي از 

را براي بهبود اطلاعات  طريق اينترنت مي تواند زمينه

و ســبب افــزايش اثربخــشي  ــراهم كنــد موجــود ف

. تصميمات اتخاذ شده گردد

و برنامه ريـزي از طريـق كاهش هزي-5 نه هاي مديريت

و گـاه بـي: اينترنت و كـم هزينـه دسترسي به موقع

هزينه به اطلاعات مورد نياز از طريق اينترنت توسط 

مديريت بر كاهش هزينـه هـاي وظـايف پـنج گانـه 

مديريت يعني برنامـه ريـزي سـازماندهي، رهبـري، 

و كنترل اثر زيادي دارد  [5]هماهنگي

ــ-ب ــر اينترن ــداث ــر م ــسانيت ب ــروي ان يريت ني

 سيستم ارتباطي-كاركنان- انگيزش-آموزش
و: استخدام نيروي انساني از طريق اينترنت-1 موفقيـت

را بايستي بـه حـساب  يا شكست بنگاه هاي تجاري

نيروي انساني بـدون. نيروي انساني آن بنگاه گذاشت 

شك نقش انكار ناپذيري در كسب مزيت رقابتي ايفا 

و كسب مزيت رقابتيتد. مي كند  وين راهبرد رقابتي

امروزه. شود توسط منابع انساني هر سازمان انجام مي 

را در اختيار بنگاه هاي تجـاري  اينترنت اين فرصت

قرار داده است كه از طريق بر خـط بهتـرين نيـروي 

و جذب نمايند را از طريق اينترنت شناسايي .انساني

آمـوزش: نيكي بكارگيري سيستمهاي آموزش الكترو-2

باشند كه در سـازمانهاي كاركنان يكي از مواردي مي 

گـسترش. گردشگري همواره مورد توجه بوده است 

را بـه  سيستمهاي آموزش الكترونيكـي ايـن امكـان

دهد كه براي پرسنل خـود سازمانهاي گردشگري مي 

را فـراهم كننـد  از. سيستمهاي آموزش حين خدمت

 دسترسي كاركنـان جمله مزاياي اين سيستمها امكان

به جديدترين مطالب آموزشي مورد نياز، عدم نياز به

خروج از سازمان براي دوره هـاي آموزشـي، عـدم 

و مكاني براي آموزش، عـدم  محدوديت هاي زماني

محدوديتهاي جغرافيايي در انتخاب اسـاتيد، صـرفه 

و امكان  و مادي در امور آموزشي جويي هاي زماني

و در نتيجـه گـسترش به اشتراك گذاري اطلا  عـات

. [2]باشند سيستمهاي مديريت دانش سازمانها مي

و نيروي انساني بـه اطلاعـات-3 از: دسترسي كاركنان

و آنجايي كه هر فعاليتي در بر گيرنده، خلق پردازش

انتقال اطلاعات است، فناوري اطلاعات اثر گـسترده 

مزيت ويژه اينترنت.اي بر زنجيره ارزش داشته است 

انايي آن در ارتباط دادن يك فعاليـت بـا فعاليـت تو

و در دسـترس قـرار دادن داده  هـا بـه هنگـام ديگر

و هم بـراي تـامين  فعاليت ها، هم در داخل شركت

ــي  ــشتريان بيرون و م ــدگان ــع كنن ــدگان، توزي كنن

 [19].است

 اثر استفاده از اينترنت در كاهش هزينه هـاي نيـروي-4

ع: انساني ملكـرد مـديريت نيـروي اينترنت بر بهبود

و ارتقا سطح مهارتهـاي  و انگيزش و آموزش انساني

بدون شك وجـود. آنها اثر بسيار زيادي داشته است 

و به موقع در مورد منابع انساني مي  اطلاعات ارزنده

تواند در بهبود عملكرد مديريت نيروي انساني بسيار 

دسترسي خود كاركنان به اطلاعـات. اثر گذار باشد 

و در نتيجـهتو مي را بهبود بخـشيده اند عملكرد آنان

را نيز كاهش دهد  [5]هزينه هاي آنان
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و گردشگري شهر تهران(اثر اينترنت بركسب مزيت رقابتي )مطالعه تحقيقي پيرامون دفاتر خدمات مسافرتي

D
an

es
hv

ar
(R

af
ta

r)
M

an
ag

em
en

ta
nd

A
ch

ie
ve

m
en

t/
Sh

ah
ed

U
ni

ve
rs

ity
/1

8th
Y

ea
r/

20
11

-1
2

/N
o.

50
♦

ي
لم
هع
نام
اه
وم
د

–
ار
رفت

ور
نش
دا
ي
هش
ژو
پ

/
ت
رف
يش
وپ
ت
ري
دي
م

/
هد
شا
گاه

نش
دا

/
ي
د

90/
هم
جد

له
سا

/
ره
ما
ش

50

و توسعه-ج : اثر اينترنت بر تحقيق

و دفـاتر خـدمات و بنگاهاي گردشـگري شركت ها

مسافرتي گردشگري در سراسر دنيا به ميـزان زيـادي از 

اينترنت جهت انجام تحقيقات بازار، آگـاهي از خواسـته 

ري، شناخت بازارهاي هدف، شـناخت شـكاف هاي مشت 

هاي موجود در بازار، آگاهي از وضـعيت رقبـا، تحليـل 

و  پـنچ نيـروي رقـابتي، بررسـي محـيط هـاي سياســي

و در نهايـت شـناخت  و اجتمـاعي و فرهنگي اقتصادي

و تهديد هاي محيطي بهره مي جويند .فرصت ها

و شخـصي-1  طراحي تور بر مبنـاي سفارشـي سـازي

و:1سازي ديگـر فنـاوري با پيشرفت سريع اينترنـت

هاي ارتباطي شركتها در جمـع آوري اطلاعـات در 

و ديگــر شــركاي تجــاري، عرضــه  مـورد مــشتريان

و خرده فروشان تخـصص  كنندگان، توزيع كنندگان

اي پيدا كرده اند، گسترش اينترنت فرصت بـي  ويژه

را براي آگاهي از خواسته هـاي مـشتريان  اي سابقه

آ  شخصي سازي مي تواند نيازهاي. ورده است فراهم

را برآورده سازد  [7].خاص مشتري

خط-2 مي: تحقيقات بازار بر و زماني كه خواهيم نيازها

و تحليل خواسته را تجزيه و ساختار رفتاري كاربر ها

هاي تحقيقات بازار بـر خـط بـراي بـه نماييم روش 

هـاي مـورد نيـاز مفيـد بـه نظـر دسـت آوردن داده 

ها ايـن تحقيقات بازار بر خط براي شركت .. رسند مي

را فراهم مي  در فرصت كند كـه اطلاعـات ضـروري

را با كمترين هزينه  و نيازها مصرف كننده مورد رفتار

.[11]آوري نمايندو با سرعت بسيار بالا جمع

و پر كردن خلاء-3 از:2هاي موجـود در بـازار شناسايي

و يـا اين روش بـه معنـا: طريق اينترنت ي نـوآوري

و خدماتي متناسب با شكاف هـاي معرفي محصولات

مي شركت.موجود در بازار است  توانند بـه طـرق ها

هـاي كوچـك مختلف مثل پرسشنامه بر خط، بخـش 

و متناسب با اين بخـش  را شناسايي كرده هـاي بازار

.كوچك محصول مناسب ارائه دهند

اي-4 و توسعه از طريق : نترنـت كاهش هزينه هاي تحقيق

1. Personalization 
2. Nich Prodoct 

انجام تحقيقات با بهره گيري از اينترنت هزينه انجـام 

را نيز به  و توسعه  اندازه قابل توجهي كـاهش تحقيق

.دهد مي

و توسعه بـه دانـش از طريـق-5 دسترسي بخش تحقيق

و توزيع اين دانش در زنجيـره ارزش  يـك: اينترنت

سازمان پـس از شناسـايي دانـش موجـود در درون 

و آنچه به  آن نياز دارد به شكاف دانش پـي سازمان

و براي پر كردن اين خلا نياز به كسب دانش  مي برد

بدين منظـور بـا بـازار دانـش. از محيط خارج دارد 

 . [9]ارتباط مي يابد

سيستم- اينترنت بر تداركات چگونگي خريد اثر-د

: خريد 

بيشترين استفاده اينترنت در بخـش تـداركات يـك

ات با بخشهاي مختلف صنعت بنگاه تجاري جهت ارتباط 

ارتباطات يكي از دلايل اوليه بوده كه شـركت.باشند مي

يكي از روشـهاي. ها به استفاده از اينترنت روي آوردند 

از. ارتباطي استفاده از پست الكترونيك اسـت  بـسياري

و  شركتها امروزه از ايميل ها جهت ارتباط بـا مـشتريان

تفاده از پـست اسـ. كننـد عرضه كننـدگان اسـتفاده مـي 

و بسياري از شركت هـا  و آسان است الكترونيك ارزان

 . [11]را به هم وصل مي كند 
 ارتباط با دفاتر هواپيمـايي جهـت ذخيـره از طريـق-1

از آنجـا كـه خطـوط هواپيمـايي نيـاز بـه: اينترنت

و دقيق در ارتباط با ساير  عملكرد موثر، سريع، ارزان

و آژانـس هـاي مـسا   فرتي دارنـد، توزيع كننـدگان

خطوط هواپيمايي از اولين مراحل توسعه اين صنعت

و ارتباطات سرمايه گذاري  بر روي فناوري اطلاعات

. كرده اند

دف-2 تر خدمات مسافرتي از طريق اينترنـت بـاا ارتباط

و: هتل ها  در سيستم قديمي توزيع سفرعموما تلفـن

دفـاتر برقراري ارتبـاط بـينه مهمترين ابزاربفكس 

هاومات مسافرتي خد امـروزه بـا. بوده اسـت هتل

خط به انواع ذخيره جا هتل ها مجهز شدن   تصميم بر

 پيرامـون رزرو، دفاتر خـدمات مـسافرتي گيري بين

.تغيير يافته است هاي هتل، نحوه پرداخت هزينه

استفاده: تسهيل ارتباط با تورگردانها از طريق اينترنت-3
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ت مسافرتي اين امكـان از اينترنت توسط دفاتر خدما

دهد كه بتوانند بـا كمتـرين هزينـه بـارا به آنان مي

اينترنـت بـا حـذف. تورگرادانها همكاري بپردازنـد 

و نيـز موانـع مـالي امكـان  موانع فواصل جغرافيايي

را با تورگردانها در  هماهنگي دفاتر خدمات مسافرتي

.[5]سراسر دنيا فراهم مي كند

ا-4 همـانطور:ز طريق اينترنـت كاهش هزينه تداركات

كه ذكر شد اينترنت ارتباط دفاتر خدمات مـسافرتي 

را با بخشهاي مختلف صنعت نظير تورگردانها، هتلها، 

و ديگـر بخـشها تـسهيل دفاتر خدمات فروش بليط

اين سهولت ارتباط از طريق اينترنت نيز. نموده است 

و به ميزان قابل توجهي مي  توانـد هزينـه تـداركات

را كاهش دهد سيستم . خريد دفاتر خدمات مسافرتي

اين مزيت حاصل از اينترنت بر راهبرد ارزان فروشي

.[5]اثر قابل توجهي داشته است

و ارائـه خـدمات-5 تورهـاي(اثر اينترنـت بـر توليـد

و خدمات گردشگري ): گردشگري توليد محصولات

صنعت گردشگري. با محصولات ديگر متفاوت است 

ميرا جز خدمات دس  در. كنند ته بندي فرآيند توليـد

براي آنكـه بتـوانيم. اين صنعت منحصر به فرد است 

نگرش كامل تري از توليد خدمات گردشگري داشته 

باشيم، تعريف خود محـصول گردشـگري ضـروري 

همانطور كه پيشتر اشاره كـرديم مـي تـوانيم. است

را تجربه گردشگر از يك مقصد  محصول گردشگري

.توان ادعا كردمي. تعريف كرد

و كاهش قيمت توليـد خـدمات-1  اثر اينترنت بر بهبود

و بخش اقامتي گيري از اينترنـت بـه بهره: در هتل ها

و نحوه فعاليـت سرعت وارد فعاليتهاي هتلها مي  شود

را افزايش  و بهره وري آنها و اثر بخشي را تغيير آنها

را براي آنها  و فرصتهاي راهبري زيادي به داده است

اينترنـت مزايـاي ديگـري نظيـر.ارمغان آورده است

را  و اثـر بخـشي و افزايش سـرعت كاهش هزينه ها

بهره گيري از اينترنت اغلـب.براي هتلها در بردارند

هزينه تبليغات، ارتباطات، هزينه ها ارائه خـدمات در 

را پـايين مـي  و توزيع محصولات گردشـگري هتل

را نيز بهب و عملكرد آنها  [5]..ود مي بخشدآورد

و كاهش قيمت ارائـه خـدمات-2  اثر اينترنت بر بهبود

دهه توسعه وب جهاني در اواسط: خطوط هواپيمايي

 يكي از مهمترين فرصت هـاي رقـابتي بـراي 1990

 بيـشتر 1998تـا سـال. خطوط هوايي بـوده اسـت

را بـه خطوط با وب سايت خودشان اطلاعـات لازم

ين وب ها در تعامل درونيا. مشتريان ارائه مي دادند 

و برقراري ارتباط بـا راهبردهـاي خـاص  با مشتريان

و ايجـاد برنامـه سـفر، فراينـد  مفيد بوده، از طراحي

و تعيين كرايه حمايت مي كردند  كه ايـن. ذخيره جا

و ايجاد اسـتراتژي هـاي  امر امكان تعامل با مشتريان

را به وجـود مـي آورده اسـت  همچنـين. بازاريابي

و خريـد در خطوط  براي ايجاد كانال هـاي ارتبـاط

و هزينه واسطه هـا كمـك مـي جهت كاهش قدرت

 . [10]كردند
در-3 و كاهش قيمت ارائه خدمات اثر اينترنت بر بهبود

در: مقصد ها گردشگري  سازمان جهاني گردشـگري

 اينترنت باعث كاهش هزينه هاي مربـوط 1990سال 

ب و توزيع ميبه ارتباطات، پرينت، پست .شود روشور

كسب مزيتهاي رقابتي زماني بـا اسـتفاده از فرصـت-4

در1بيـل گيـتس: هاي ايجاد شده به وسيله اينترنت 

و كـار بـه 1999سال  ابراز داشت كه امروزه كسب

و زمان بـه عنـوان يـك سرعت فكر انجام مي گيرند

او معتقد اسـت.منبع مزيت رقابتي مطرح شده است

مـالي ثروتمنـد ولـي بـا هـا اغلـب از نظـر مشتري

هايي بنابراين سازمان.محدوديت زمان مواجهه هستند 

پاسخگويي به اين نياز كه بتوانند راه حل عملي براي

را در  و خـدمات و محـصولات مشتريان ارائه دهند

زمان كمتري نسبت به رقبا در اختيـار مـشتري قـرار 

و به يك مزيت راهبردي دست مي  [10].يابند دهند

ا-و و فروش اثر : ينترنت بر تبليغاتو بازاريابي

را نويد داده انـد2برخي از راهبرد پردازان اي  آينده

و فروشها از طريق اينترنت باشد خريد. كه همه خريدها

و فروش از طريق اينترنـت، افـزايش سـرعت در ارائـه 

1. Bill Gates 
2. Strategist  
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خدمات، ارائه قيمت هاي مناسـب تـر، ارائـه اطلاعـات

 ـ و خ و در دقيق تر در مورد محصول دمات بـه مـشتري

را در پي خواهد داشت را . نهايت رضايت او

بازاريابي مستقيم معمولاً مشترياني: بازاريابي مستقيم-1

را دعوت مي كنـد  را هدف قرار مي دهد، آنها فعلي

را  را تكرار كنند، بنابراين مـشوقهايي كه خريد خود

و همچنين مشتريان به مشتريان فعلي پيشنهاد مي  كنند

را نيز به تكرار خريد تشويق مـي كنـد  واژه. وفادار

بازاريابي مستقيم در سالهاي اخير معناهاي جديـدي 

اساساً بازاريابي مستقيم يـك شـكل. پيدا كرده است 

را از  و خـدمات ساده از بازاريابي است محصولات

توليد كننده به سمت مصرف كننـده بـدون واسـطه 

 [7].حركت مي كند
و فعاليـ-2 و تبليغـي از طريـقت ترويج هـاي ترفيعـي

و تبليغـي از طريـق فعاليت:1اينترنت هـاي ترفيعـي

را بـه دفـاتر خـدمات مـسافرتي  اينترنت اين امكان

و مي دهد كه بتوانند با كمترين هزينه با تورگرادانهـا

و ديگر سازمانهاي ملي  ديگر دفاتر خدمات مسافرتي

اي به تبادل اطلاعات بپردازند  نترنت ايـناي.و منطقه

را در اختيار دفاتر خـدمات مـسافرتي قـرار  فرصت

و تـرويج  داده است كه به روشهاي مختلفي به تبليغ

 [11].محصولات خود بپردازند

دفـاتر خـدمات مـسافرتي: بروشورهاي الكترونيكي-3

از مي اي تهيه كنند كه توانند بروشورهاي الكترونيكي

شـد، دفـاتر هر جاي در سراسر دنيا قابل دسترسي با 

توانند با اسـتفاده از ابزارهـاي خدمات مسافرتي مي 

ــورهاي  و بروشـ ــديا ــولتي مـ ــانه اي، مـ چندرسـ

و دقيق تر گردشگران  الكترونيكي، براي شناخت بهتر

و بـدين  از قابليت هاي گردشگري كشور اقدام كرده

شكل در كـسب مزيـت رقـابتي بـراي خـود خـود 

 داراي بروشــورهاي الكترونيكــي معمــولاً. بكوشــند

هزينه هاي پياده سـازي بـسيار كمتـري نـسبت بـه

و امكان دسترسي به آنها از  بروشورهاي چاپي هستند

. همه نقاط دنيا ممكن است

1. Chat system 

قيمـت يـا:2تطبيق قيمت با بخشهاي مختلـف بـازار-4

روشهاي پرداخت همواره به عنوان يكي از انگيزاننده 

و خـدماتي   هاي مشتريان در اكثـر صـنايع توليـدي

به نظر مي رسـد، اينترنـت فرصـت. شود شناخته مي

را براي قيمت گذاري مناسب براي دفاتر  هاي زيادي

خدمات مسافرتي به ارمغان بياورد، بهره گيري از اين 

و خـدمات  فرصت ها جهت قيمت گـذاري تورهـا

دفاتر خدمات مسافرتي بـه آنـان در كـسب مزيـت 

 2001 در ســال3شــاين. رقــابتي كمــك مــي كنــد

را براي تمايز قيمتي محـصول ارائـه راه بردهاي زير

 [11].كرد

و بهبود توزيع خدمات تورهاي دفاتر خدمات-5 ارتقاء

يكـي از كاربردهـاي: مسافرتي از طريـق اينترنـت 

ــره ــت به ــده اينترن ــع عم ــري از آن جهــت توزي گي

و خدمات است كـه بـه واسـطه زدايـي  محصولات

و توزيـع اينترنتـي كليـه امك. كنـد كمك مـي  انـات

تكنولوژيها مورد نياز در يك چرخه سفر، از مراحـل 

را دارا  و بعــد از ســفر پــيش از ســفر، حــين ســفر

. باشند مي

اين روش بـه:4 بكارگيري روشهاي بازاريابي تعاملي-6

را مي  از دفاتر خدمات مسافرتي اين قابليت دهد كـه

براي ايـن منظـور. نگرشهاي گردشگران آگاهي يابند 

به مي و تعيـين بـازار توان  شناسايي بازارهاي هدف

را بـراي. پرداخت5هدف اي و برنامـه ريـزي ويـژه

.جذب گردشگران اين مناطق انجام داد

تمركز ويژه: بكارگيري سيستمهاي ارتباط با مشتريان-7

و  بر مديريت روابط با مشتري به منظور بهينه سـازي

و ثبـت  شناخت هرچه بيشتر تمـايلات گردشـگران

اي حين خريد آنها براي شناخت رونـد هـاي رفتاره

از آنجا كـه صـنعت. باشند آينده در صنعت لازم مي

گردشگري صنعتي است كه ذاتـاً تنـوع طلبـي درآن 

و نگهداري وفاداري مشتريان در  و حفظ وجود دارد

 
2. Price linning  
3. Shin 
4. Interactive 
5. Target Marketing 
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و آن كاري بـسيار دشـوار مـي ، لـذا ضـبط باشـند

و در الويـت قـرار  نگهداري اطلاعات اين مـشتريان

و يـا ارائـه پيـشنهادهايدا دن آنها در شرايط خاص

خاص به آنها در دوره هاي ويژه از طريـق اينترنـت 

توانند تا حد زيادي سبب افزايش وفـاداري ايـن مي

.گردشگران به كشور گردد

يكي ديگـر: گسترش باشگاه هاي تخصصي اينترنتي-8

از روشهاي جديد بازاريابي كـه از طريـق اينترنـت 

و تـا حـدود زيـادي سـبب افـزايشش انجام مي  ود

و برگشت مجـدد آنهـا مـي  شـود، وفاداري مشتريان

و كلوپهاي  . باشـند اينترنتي مـي1استفاده از انجمنها

توان وب لاگهايي تهيه كرد كه اين گروههـا حتي مي

را بنويسند  به. خاطرات سفر خود ترغيب گردشگران

آن2استفاده از سايت لانلي پلـن دات كـام   كـه در

و را از مقصد ها مختلـف گردشگران تجربيات خود

و اخلاقي حاكم در اين مقـصد هـا  شرايط اجتماعي

مي بيان مي  توانـد بـسيار كنند، در جذب گردشگران

 . [6]موثر باشد

گروههاي: تشكيل گروههاي مباحثه از طريق اينترنت-9

مباحثه از طريق اينترنت، توسط افـرادي بـا علايـق 

هزارهـا آگهـي، گـروه. مي شوند يكسان نيز تشكيل 

را قـادر مـي  و اتاق هاي گفتگـو، افـراد هاي بحث

بـه. سازند تا در سطح جهاني، ارتباط برقـرار كننـد 

مي3عنوان نمونه، ترانت  باشند كـه، يك گروه بحث

و شـلدون، در  ، پايـه 1995توسط پروفسور جعفري

و بيش از و 800گذاري شد  نفر افراد صـاحب نظـر

گ را به هـم علمي در و محققان گردشگري ردشگري

و اين كار، منجر به همكاري در انجام  مرتبط ساخت

و بحث هاي انتقادي شد . [10]تحقيقات، نشر كتب

تورهاي مجازي، يكي از روشهاي جديدي كه امكان-10

را بـه بخـشهايي از  دسترسي الكترونيكي گردشگران

مقصد ها ممكـن مـي سـازد، اسـتفاده از تورهـاي 

 
1. Communities and Loyalty clubs 
2. www.Lonelyplanet.com 
3. Trinet 

را براي گردشـگران. باشندمي4ازيمج كه اين حس

و  بوجود مـي آورد كـه در مقـصد حـضور دارنـد

ــاي  و در حالته ــدي ــه بع ــصورت س ــه 360ب  درج

توانند از زواياي مختلف بـه بررسـي قـسمتهاي مي

. مورد نظر بپردازند

بـا: كاهش هزينه هاي بازاريابي از طريـق اينترنـت-11

 ـ و تـوان توجه به وضعيت صنعت گردشگري ك شور

مالي محدود دفاتر خدمات مسافرتي در زمينه هـايي 

نظير تحقيقـات بـازار، شناسـايي بازارهـاي هـدف، 

و ديگر فعاليت  تبليغات در سطح رسانه هاي عمومي

هاي بازاريابي ذكر شده در بخش بازاريابي به ميـزان 

زيادي مي تواند هزينه هاي بازاريابي دفاتر خـدمات 

دا ــاهش را ك ــسافرتي ــابتي ارزان م ــت رق و مزي ده

را براي آنها به ارمغان بياورد .فروشي

و كـاهش هزينـه-ز اثر اينترنت بر بهبود كيفيـت

: خدمات پس از فروش

يكي از راههـاي كـسب مزيـت رقـابتي در صـنايع

و بـه طـور اخـص  مختلف از جمله صنعت گردشگري

براي دفاتر خدمات مـسافرتي بهبـود خـدمات پـس از 

ميدف. فروش است  توانند از طريـق اتر خدمات مسافرتي

ــه  ــه نام ــخ ب ــديريت پاس ــرق م و از ط ــت ــاي اينترن ه

هـا، الكترونيكي، يكپارچه سـازي صـدور صورتحـساب 

و گپ  زني با مشتريان، كيفيت خدمات مرورگري مشترك

و بدين شـكل سـعي در  پس از فروش خود بهبود داده

 [13].كسب مزيت رقابتي نمايند 

م-1 ختلـف از اينترنـت در كـل زنجيـره استفاده هاي

در: ارزش به غير از استفاده هاي مختلف از اينترنـت

بخشهاي مختلف زنجيره ارزش كه توضيح داده شد، 

را نيز مي  توان يافـت استفاده هاي ديگري از اينترنت

تـوان كه در هر يك از بخشهاي زنجيـره ارزش مـي 

ن بـه تـوا نمود پيدا مي نمايند، كه از جمله آن ها مي 

برون سپاري فعاليتهـاي غيـر اسـتراتژيك از طريـق

اينترنت، استفاده از صرفه جوييهاي حاصل از مقياس 

و مـشاركت از طريـق  و همكـاري از طريق اينترنت

 
4. Virtual Tours 
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را نام برد حال به شرح هر يك از اين موارد. اينترنت

. مي پردازيم

برون سـپاري: برون سپاري فعاليتهاي غير استراتژيك-2

ا  ز فعاليت ها همچون پرداخت الكترونيكي كه برخي

همواره يكي از مـشكلات اساسـي دفـاتر خـدمات

مسافرتي در زمينه فعاليتهاي الكترونيكي محسوب مي 

شده است مي تواند كمك شاياني بر كـسب مزيـت 

 .. رقابتي كند

 استفاده از صرفه جوييهاي حاصل از مقياس با بهـره-3

س: گيري از اينترنت ازمانهاي گردشـگري بسياري از

در بــسياري از فعاليتهــاي خــود بــا يكــديگر داراي 

را مـي رقابت نمي  و اين فعاليتهـا تواننـد بـه باشند

و با مشاركت آنان انجام  موازات ساير همكاران شان

دهند كه نهايتاً منجر به كسب صرفه اقتـصادي بـراي 

براي مثال سايت اينترنتي بيـز تـو بيـز. شود آنان مي 

را براي سـازمانهاي1ليتي دات كام هاسپيتا اي  زمينه

گردشگري بوجود آورده كه اين سازمانها بتواننـد از

طريق آن خريد كالاهاي غير استراتژيك خود را، كه 

و همكاران رقابتي ندارنـد،  در تهيه آنها با ساير رقبا

.انجام دهند

و مـشاركت-4 بــسياري از دفـاتر خــدمات: همكـاري

ا  كننـد تـاز اينترنت استفاده مي مسافرتي گردشگري

و  بتوانند با مشتريان، هتـل هـا، خطـوط هواپيمـايي

و مـشاركت داشـته  و غيـره همكـاري توراپراتورها

در زنجيره ارزش صنعت گردشگري، اسـتفاده. باشند

از اينترنت توسط دفاتر خدمات مسافرتي مي توانـد 

و مشاركت با ديگر بخشهاي  منجر به ايجاد همكاري

. ارزش در درون صنعت شودزنجيره

 روش شناسي تحقيق.3

ر اين تحقيقد: آوري اطلاعات گردروش-الف

و ميداني بـراي جمـع آوري از هر دو روش كتابخانه اي

تـر بـراي به عبـارت دقيـق. اطلاعات استفاده شده است

ــك از روش  ــاني تئوري و مب ــق ــات تحقي ــل ادبي تكمي

 
1.Hospitably.com 

و براي گردآوري ساير اطلاع كتابخانه ات مـورد نيـازاي

در ارتباط با نظر خبرگان در مورد اثر اينترنت بر كـسب 

به.ميداني استفاده شده است هاي روش مزيت رقابتي از 

آوري اطلاعات مـورد نيـاز از مـصاحبه بـا منظور جمع

و تكميل پرسشنامه توسط آنـان اسـتفاده شـده  خبرگان

 نيزبر اسـاس تحقيق اوليه پرسشنامه به منظور تهيه. است

و نظر سـنجي ازا خبرگـان گردشـگري مطالعات نظري

از الكترونيك كشور فهرسـتي از اسـتفاده  هـاي مختلـف

اينترنت در زنجيره ارزش دفاتر خدمات مسافرتي بدست 

.آمد

قلمرو موضوعي اين تحقيق: قلمرو موضوعي-ب

كسب مزيت رقابتي با بهره گيري از اينترنت در زنجيـره 

ميارزش دفاتر خدمات مسافرت .باشندي

و زماني تحقيق-ج  قلمرو مكـاني: قلمرو مكاني

تحقيق دفاتر خدمات مسافرتي شهر تهران كـه در زمينـه

و فرانـسه فعالنـد،  تورهاي ورودي از كشورهاي آلمـان

علت انتخـاب چنـين دفـاتر ايـن اسـت كـه. باشند مي

بازارهاي هدف اين دفاتر به ميزان زيادي از اينترنـت در 

س  و ايـن دفـاتر برنامه هاي فر خود استفاده مـي نماينـد

قلمرو زمـاني. مجبور به رقابت با در بازار جهاني هستند 

. مي باشد1386 لغايت تير ماه 1385تحقيق نيز از آبان 

و نمونـه آمـاري-د  جامعـه آمـاري ايـن جامعه

تحقيـق كليـه خبرگـان گردشـگري الكترونيـك كـشور

ا مي ز اينترنـت در باشند كه بـا اسـتفاده هـاي مختلـف

30زنجيره ارزش دفاتر خدمات مسافرتي آشنايي دارنـد،

: نفر از خبرگان كشور با تركيب ذيل انتخاب شدند

و فـن آوري اطلاعـات دانـشگاه.1 اساتيد گردشگري

علامه طباطبايي كه با مباحث گردشگري الكترونيـك 

.آشنا مي باشند

و دانشجويان كارشناسي ارشد كه پايا.2 ن نامه محققين

. مرتبط با اين موضوع داشتند

و مديران فني دفتـر خـدمات مـسافرتي.3 كارشناسان

و  شهر تهران كه در زمينه تورهاي ورودي از آلمـان

فرانسه فعاليت مي كنند، كه ايـن دفـاتر بـه ترتيـب 

-3 ارگ جديد-2آيتو-1اولويت فعاليت عبارتند از 
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ص-4پاسارگاد -6ن ايـران دوسـتا-5حرا كاروان

 پارس ايـران-9 تعطيلات-8 ايرمان پارس-7آرين

مي-11 پاليز-10گشت ..باشند راه ايران

از:فرضيات : فرضيه اصلي پـژوهش عبـارت اسـت

اسـتفاده از اينترنـت در زنجيــره ارزش دفـاتر خــدمات

مسافرتي شهر تهران كـه در زمينـه تورهـاي ورودي از 

و فرانسه فعاليت مـي  نـد مـي توانـدكن كشورهاي آلمان

.منجر به كسب مزيت رقابتي شود

:فرضيه هاي فرعي عبارتند از

استفاده از اينترنت در زنجيره ارزش دفاتر خـدمات�

مسافرتي شهر تهران كه در زمينه تورهاي ورودي از 

مي  و فرانسه فعاليت كنند مي توانـد كشورهاي آلمان

.منجر به كسب مزيت رقابتي ارزان فروشي شود

استفاده از اينترنت در زنجيره ارزش دفاتر خـدمات�

مسافرتي شهر تهران كه در زمينه تورهاي ورودي از 

مي  و فرانسه فعاليت كنند مي توانـد كشورهاي آلمان

.منجر به كسب مزيت رقابتي تمايز شود

استفاده از اينترنت در زنجيره ارزش دفاتر خـدمات�

نه تورهاي ورودي از مسافرتي شهر تهران كه در زمي 

مي  و فرانسه فعاليت كننـدمي توانـد كشورهاي آلمان

.منجر به كسب مزيت رقابتي تمركز شود

كه:متغير مستقل : متغيرهاي تحقيق-هـ  از آنجايي

مبناي كسب مزيت رقابتي همانگونه كه بصورت مبسوط

در ادبيات تحقيق آمـد، زنجيـره ارزش دفـاتر خـدمات 

م  و گردشگري اريمسافرتي و هـر گونـه اسـتفاده باشند

اينترنت در راهبردهاي عمومي در زنجيـره ارزش دفـاتر 

خدمات مسافرتي گردشگري معني پيدا مي كند، شاخص 

هاي متغير مستقل استفاده هـاي مختلـف از اينترنـت در 

بخشهاي مختلف زنجيره ارزش دفاتر خدمات مـسافرتي 

8ق بـه متغير مستقل در اين تحقيـ. باشند گردشگري مي 

و هر يـك از ايـن شـاخص شاخص اصلي تقسيم شده

هاي اصلي خود به شاخص هاي فرعي ديگـري تقـسيم 

 نوع استفاده متعدد از اينترنـت44در مجموع. مي شوند 

ــاتر خــدمات ــره ارزش دف در بخــشهاي مختلــف رنجي

. مسافرتي توسط محقق شناسايي شده است

پ : مراحل انجام تحقيق-ز ژوهش بـر حـسب ايـن

در اهدافي كه دنبال مي كرد شامل دو مرحله مـي  شـود،

و همچنـين  مرحله اول با استفاده از نظرات كارشناسـان

و منـافع  تحقيقات انجام گرفته در مورد انواع استفاده ها

و  حاصل از اينترنت در دفاتر خدمات مـسافرتي داخـل

و سپس اين فهرست با مـدل  خارج كشور فهرستي تهيه

و1ح شده پورتر توسط محقق زنجيره ارزش اصلا   ادغام

در44در نهايت و منفعـت حاصـل از اينترنـت  استفاده

بنـابراين. بخشهاي مختلف زنجيره ارزش شناسايي شـد

جهت سنجش پايايي پرسشنامه نهـايي از نظـز خبرگـان 

 استفاده شده است 

مرحله دوم از مطالعه كاربردي، به تهيه ابزاري معتبـر

لا براي بررسي اثر انـواع اسـتفاده از با قابليت اطمينان با 

اينترنت در زنجيره ارزش دفاتر خـدمات مـسافرتي بـر

كسب مزيـت رقـابتي بـراي دفـاتر خـدمات مـسافرتي 

اختصاص دارد، در اين مرحله به تحليل پايايي يا قابليت 

.اطمينان مدل اندازه گيري پراختيم

و پايايي مدل:ي گيـري بـه منظـور انـدازه:روايي

و با قابلي ت اعتماد يا پايايي مدل از روش آلفاي كرونباخ

در ايـن. استفاده شـده اسـت SPSSافزار استفاده از نرم

مرحله پس از گردآوري نظرات خبرگان در مرحله قبـل 

يك( ، با استفاده از روشهاي آمـاري بـراي)خروجي فاز

و صحت مدل به اصلاح ابزار اندازه افزايش ميزان دقت

ش  در. ده است گيري پرداخته روند انجام كار در فاز دوم

در مرحلـه دوم. توضيح داده شده اسـت2شكل شماره 

و  پس از جمع آوري نظر خبرگان گردشگري الكترونيك

تحقيقات پيشين در مورد انـواع اسـتفاده از اينترنـت در 

زنجيره ارزش دفاتر خدمات مسافرتي، به منظور افزايش 

و صحت مدل با اسـتفاد  ه از آزمـون آلفـاي ميزان دقت

اين كار. كرونباخ به اصلاح ابزار اندازگيري پرداخته شد

استفاده هاي نـامربوط(از طريق حذف آيتمهاي نامرتبط 

ــدمات  ــاتر خ ــراي دف ــره ارزش ب ــت در زنجي از اينترن

 
همانگونه كه بطور مبسوط در ادبيات تحقيق آمده است، مدل.1

و مناسب واحدههاي توليدي است، محقق9زنجيره ارزش پورتر  بخشي
و دفاتر خدمات با بررسي هاي انجام داده براي صنعت گردشگري

به9مسافرتي اين   بخش كاهش داده است7 بخش را
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و كسب مزيت رقـابتي و تغييـر طبقـه بنـدي) مسافرتي

استفاده هاي مختلف از اينترنت درون بخشهاي مختلـف

.جيره ارزش صورت گرفته استزن

 مراحل انجام تحقيق:2شكل

و تحليل دادهت-4 ها جزيه

با توجه به اينكه در پرسشنامه از طيف ليكرت بـراي

را كـه  مقياس بندي پاسخ ها استفاده شده است، آزموني

 آزمون براي تحليل اين پاسخ ها مي توان به كار گرفت، 

 آمده1نتايج آزمون در جدول شماره. ويلكاكسون است

و با توجه به قسمت قبـل، ابتـدا بـا.است بر اين اساس

ن  و ادبيات موجود تعيين مـي توجه به مباني نمـاييم ظري

را در قالب كداميك از اين هـشت كه هر يك از عوامل 

داد شاخص كلي مي سپس با توجه بـه اينكـه. توان قرار

 عامل بر راهبردهاي مورد نظر تـاثيري داشـته يـا آيا اين 

را در قالـب شـاخص هـا خير، عوامل موثر بر راهبردها

).2جدول شماره( ادغام شده است

ي و تعريف هر ازاك از نامگذاري ستفاده هاي جديد
 با توجه به ماهيت پرسشهاي هر دستهاينترنت 

تهيه پرسشنامه نهايي براي اندازه گيري اثر
مزيا يت رقابتينترنت بر كسب

و گردآوري نظرات خبرگان تهيه پرسشنامه اوليه

و اصلاح پرسشنامه اوليه
گردآوري نظرات مجدد

خبرگان

تعيين ميزان پايايي هر يك از استفاده مختلف از اينترنت در
و حذف  نامربوطهاي استفادهزنجيره ارزش دفاتر خدمات مسافرتي

و شناسايي جديدهاياستفادهاصلاح طبقه بندي آيتم ها

گ و انجام آزمون هاي بررسي اعتبار ابزار اندازه يري
آلفاي كرونباخ

آيا مدل اندازه گيري از اعتبار لازم
برخوردار است؟

آيا مدل اندازه گيري از قابليت
اطمينان مناسب برخوردار است؟
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ها:1جدول شماره )2و1تفسير شكل هاي شماره( اثبات يا رد اثر مولفه

ف
 نوع سوالردي

راهبرد

 تمركز

راهبرد

فروشي ارزان

راهبرد

 تمايز

اس1  رد نشد رد نشد رد نشد تفاده از اينترنت در تصميم گيري مديريتاثر

 رد نشدپذيرفته نشدپذيرفته نشد از طريق اينترنت بكارگيري سيستمهاي كنترل از راه دوراثر2

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر بهبود مديريت كيفيت جامع از طريق اينترنت3

 رد نشد رد نشد رد نشدي از طريق اينترنتاثر مديريت مناسب تر سيستم هاي اطلاعات4

و برنامه ريزي از طريق اينترنت5 پذيرفته نشد رد نشدپذيرفته نشد اثر كاهش هزينه ها مديريت

 رد نشد رد نشدپذيرفته نشد اثر استخدام نيروي انساني از طريق اينترنت6

 رد نشدپذيرفته نشد تائيد اثر بكارگيري سيستمهاي آموزش الكترونيكي از طريق اينترنت7

پذيرفته نشد رد نشد رد نشد اثر توزيع اطلاعات از طريق اينترنت بين كاركنان8

و برنامه ريزي نيروي انساني از طريق اينترنت9 ي مديريت پذيرفته نشد رد نشدپذيرفته نشد اثر كاهش هزينه ها

به صورت سفارشي سازي از طريق اينترن10  رد نشدپذيرفته نشد رد نشدتاثر طراحي تور

و غيره(اثر تحقيقات بازار بر خط11  رد نشد رد نشد رد نشد)وب كاوي

و ارائه تورها مناسب با بازارهاي هدف اثر جمع آوري داده12  رد نشد رد نشد رد نشد ها از طريق اينترنت براي طراحي

 رد نشدپذيرفته نشدپذيرفته نشدنتاثر شناسايي شكاف هاي موجود در بازار از طريق اينتر13

و توسعه از طريق اينترنت14 پذيرفته نشد رد نشدپذيرفته نشد اثر كاهش هزينه هاي تحقيق

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر توزيع دانش بين بخشهاي مختلف زنجيره ارزش از از طريق اينترنت15

 رد نشدپذيرفته نشد رد نشد از طريق اينترنتاثرتسهيل ارتباط دفاتر خدمات مسافرتي با هتل ها16

پذيرفته نشدپذيرفته نشدپذيرفته نشد اثرپرداخت الكترونيكي از طريق اينترنت17

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر تسهيل ارتباط دفاتر خدمات مسافرتي با دفاتر فروش بليط خطوط هواپيما از طريق اينترنت19

 رد نشد رد نشد رد نشد خدمات مسافرتي با تورگردان ها از طريق اينترنتاثرتسهيل ارتباط دفاتر19

پذيرفته نشد رد نشدپذيرفته نشد اثركاهش هزينه تداركات از طريق اينترنت20

پذيرفته نشدپذيرفته نشد رد نشد اثر بهبود ارائه خدمات در هتل ها از طريق21

پذيرفته نشدپذيرفته نشد رد نشد رنت در هتلاثر كاهش قيمت ارائه خدمات از طريق اينت22

 رد نشدپذيرفته نشد رد نشد اثر بهبود ارائه خدمات خطوط هواپيمايي از طريق اينترنت23

پذيرفته نشدپذيرفته نشدپذيرفته نشد اثركاهش قيمت ارائه بليط هواپيما از طريق24

 رد نشدپذيرفته نشد رد نشدق اينترنتاثر بهبود ارائه خدمات در مقصد ها گردشگري از طري25

پذيرفته نشد رد نشدپذيرفته نشد اثر كاهش قيمت ارائه خدمات در مقصد ها گردشگري از طريق اينترنت26

به موقع خدمات گردشگري از طريق اينترنت27  رد نشد رد نشد رد نشد اثر ارائه

 رد نشد رد نشدپذيرفته نشد فرتي از طريق اينترنتاثر كاهش هزينه هاي توزيع تورهاي دفاتر خدمات مسا28

و تبليغي براي تورهاي گردشگري از طريق اينترنت اثر فعاليت29  رد نشد رد نشد رد نشد هاي ترفيعي

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر تطبيق قيمت با بخشهاي مختلف بازاراز طريق اينترنت30

 رد نشد رد نشد رد نشد از طريق اينترنتاثر بكارگيري روشهاي بازاريابي تعاملي31

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر بكارگيري سيستمهاي ارتباط با مشتريان از طريق اينترنت32

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر توزيع بروشورهاي الكترونيكي براي تبليغات از طريق اينترنت33
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ف
 نوع سوالردي

راهبرد

 تمركز

راهبرد

فروشي ارزان

برد راه

 تمايز

 رد نشدپذيرفته نشد رد نشد اثر تشكيل گروههاي مباحثه از طريق اينترنت34

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر گسترش باشگاه هاي تخصصي اينترنتي35

 رد نشد رد نشد رد نشد اثر بازاريابي مستقيم از طريق اينترنت36

 رد نشدنشدپذيرفته رد نشد اثر تورهاي مجازي از طريق اينترنت37

 رد نشد رد نشدرد اثر كاهش هزينه هاي بازاريابي از طريق اينترنت38

و ذخيره جا39 و بهبود كانال هاي توزيع از طريق اينترنت  رد نشد رد نشدپذيرفته نشد onlineاثر ارتقاء

 رد نشد رد نشدرد اثر كاهش هزينه هاي خدمات پس از فروش از طريق اينترنت40

 رد نشدپذيرفته نشد تائيد بهبود كيفيت خدمات پس از فروش از طريق اينترنتاثر41

 رد نشدپذيرفته نشد تائيد اثر برون سپاري فعاليتهاي غير استراتژيك از طريق اينترنت42

پذيرفته نشدد نشدرپذيرفته نشد اثر استفاده از صرفه جوييهاي حاصل از مقياس با بهره گيري از اينترنت در كل زنجيره ارزش43

و مشاركت بيشتر دركل زنجيره ارزش با بهره گيري از اينترنت44  رد نشد رد نشد رد نشد همكاري

 در مورد آزمون شاخصهاي فرضيه هاSpss خروجي نرم افزار:2جدول

 تمركز
ارزان

 فروشي
 نوع شاخص تمايز

ف
ردي

1 بوجه ريزي- برنامه ريزي-سه شامل سيستم هاي مديريتاثر اينترنت بر زير ساختهاي موس رد نشد رد نشد رد نشد

پذيرفته نشد 2 كاركنان- انگيزش-ريت نيروي انساني آموزشاثر اينترنت بر مدي رد نشد رد نشد

و توسعه رد نشد رد نشد رد نشد 3 اثر اينترنت بر تحقيق

4 خريدسيستم- اينترنت بر تداركات چگونگي خريداثر رد نشد رد نشد رد نشد

5 اثر اينترنت بر توليد رد نشد رد نشد رد نشد

و فروش رد نشد رد نشد رد نشد و بازاريابي 6 اثر اينترنت بر تبليغات

7 اثر اينترنت بر خدمات پس از فروش رد نشد رد نشد رد نشد

8 استفاده هاي مختلف از اينترنت در كل زنجيره ارزش رد نشد رد نشد رد نشد

گ  يرينتيجه

و استفاده از اينترنت  در زنجيره ارزش امروزه كاربرد

و به امـري جهت كسب مزيت رقابتي شركتها ضـروري

در. تبديل شده است حياتي و سازمانها شرط بقا شركتها

بازارهاي فرارقابتي چيزي جز در كسب مزيـت رقـابتي 

و كسب مزيت رقابتي نيـز بـدون بهـره گيـري از  نيست

مختلف زنجيره ارزش ناممكن شده اينترنت در بخشهاي 

اطلاعـاتي در حـال با توجه به اينكه فناوري هاي. است

و تمام  در رشد بوده و دفاترخـدمات مـسافرتي  شركتها

مي كننـد، فراگيري ها استفاده از اين فناوري سراسر دنيا

 بـراي ايجـادي مي توان به اينترنت بـه عنـوان وسـيله 

ا فعاليت رزش در زنجيره ارزش هاي نوي سازماني، خلق

و   مزيت رقـابتي در نهايت راهي براي كسبشركت ها

 پيشين كه توسط محققينـي نظيـر در تحقيقات.نگاه كرد

ان و ديگران و جني مكولا و گراتزر جام گرفته بود، پورتر

تعدادي محدودي از موارد استفاده از اينترنت در زنجيره 

در ايـن پـژوهش همـه. ارزش مورد بررسي شده است 

موارد استفاده از اينترنت در زنجيره ارزش كـه پـژوهش 

علاوه بـر آن،. هاي پيشين به آن پرداخته اند، آمده است 

د  و و موالفه ها جديدتر نيز شناسايي شـده ر شاخص ها
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 يزدان شيرمحمديودكتر محمدرضا فرزين
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در مدل ايـن پـژوهش. مدل پيشنهادي آورده شده است

 شـاخص8در) استفاده مختلـف از اينترنـت( مولفه 44

و اثـر هـر) بخشهاي مختلف زنجيره ارزش( طبقه بندي

و شاخص ها بر راهبردهـاي كـسب  يك از اين مولفه ها

و  مزيت رقابتي يعني راهبرد تمايز، راهبرد ارزان فروشي

و راهبرد تمركز از نظر   خبرگان مورد بررسي قرار گرفت

لـذا دفـاتر. تمامي فرضيه هـا مـورد تائيـد قرارگرفـت

و گردشگري مي توانند بـا اسـتفاده از  خدمات مسافرتي

اينترنت در هر يك از بخشهاي زنجيره ارزش خـود كـه 

. موالفه ذكر شده به مزيت رقابتي دست يابند44در 

ره ارزش بعبارت ديگر استفاده از اينترنـت در زنجيـ

از-دفاتر خدمات مسافرتي   در زمينـه تورهـاي ورودي

و فرانسه فعاليت مي كنند بر كسب مزيت رقابتي-آلمان

و ارزان فروشي اثر مثبـت داشـته اسـت  و تمركز . تمايز

بنابراين سرمايه گذاري مناسب در ايجاد بسترهاي فنـي،

و اجتماعي لازم جهت استفاده گسترده  قانوني، اقتصادي

و كسب مزيـت تر  از اينترنت موجب ارتقائ توانمنديها

رقابتي لازم توسط كليه دفاتر خدمات مـسافرتي كـشور 

در. در رقابت با دفاتر خارجي خواهد شد  ايـن قابليـت

نقش مهمي در افزايش رقابـت WTO صورت الحاق به 

. مندي دفاتر خدمات مـسافرتي كـشور خواهـد داشـت 

يت رقابتي بـراي بدون شك دولت مي تواند در خلق مز

و محوري ايفـا  و بنگاه هاي مختلف نقش كليدي صنايع
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