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 چكيده

 توجه به با .شودمي شناخته دنيا در صنعت ترين متنوع و ترين بزرگ عنوان به گردشگري صنعت امروزه
جهت  الكترونيكي گردشگري به ويژه توجه الكترونيكي، يوكارها كسب و اطلاعات فناوري شدن فراگير

و  مفاهيم بر مروري پس از پژوهش اين در .باشد مفيد تواند بسياراين صنعت، مي هاي يتظرف مندي ازبهره
 از يكي .شده است ي اعتماد الكترونيكي پرداختهها مدلالكترونيكي، به  گردشگري و گردشگريتعاريف 

هدف  .باشدخصوص گردشگري الكترونيكي، بحث اعتماد مي و به الكترونيكي فضاهاي مهم در هاي چالش
باشد. مل ميگردشگران الكترونيكي و تبيين اين عوا اعتماد بر تأثيرگذار عوامل اين پژوهش نگاهي جديد به

مفهومي  مدلي شود،مي تارنما فضاي در گردشگر اعتماد به منجر كه اعتماد نوع پنج به اين منظور با تعريف
 اساس بر ايپرسشنامه وسيله به شده ارزيابي مدل ارائه .گرديده است ارائه هاي گذشتهبر پايه تجميع مدل

 روايي بررسي از گرفته است. پس انجام اهميت هاي درجه آوردندست  به و اي درجه 5 ليكرت طيف
 ) تأييد7,78(=  كرونباخ آلفاي ضريب و 18 نسخه SPSS افزار نرم از استفاده با نيز آن پرسشنامه، پايايي
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 مقدمه
هاي گذشته رشد بسيار زيادي داشته است.  صنعت گردشگري نسبت به سالدر دهه اخير 

 2013المللي در سال  كه طبق آمار سازمان جهاني گردشگري تعداد گردشگران بين طوري به
درصد از درآمد توليد ناخالص داخلي  9از مرز يك ميليارد نفر گذشته است. اين صنعت 

شتغال جهان مربوط به آن است (سازمان درصد ا 8دهد و بيش از  جهان را تشكيل مي
3Fجهاني گردشگري ملل متحد

فناوري  روزافزون). از سوي ديگر شاهد پيشرفت 2013، 1
اطلاعات و وارد شدن آن در تمام ابعاد زندگي هستيم. امروزه پيشروي فناوري اطلاعات 

نند كه دا اي بوده است كه گردشگري را يكي از صنايعي مي اندازه در صنعت گردشگري به
4Fها و خدمات فناوري اطلاعات و ارتباطات نوآوري

اش گشته است  باعث بقا و رشد كنوني 2
5F(آلبرت

 ).2011و همكاران،  3
هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات و از طرفي به كار بردن  توسعه و بهبود زيرساخت 

 تواند كمك شاياني به بهبود ها در صنعت گردشگري (گردشگري الكترونيك) مي آن
بسيار  اي آيندهر د گردشگري معتقد استسازمان جهاني وضعيت اين صنعت نمايد. 

از  عملاً مناسب فناوري اطلاعات و ارتباطات هاي زيرساختيك، كشورهاي فاقد دنز
معمارزاده و  شگري حذف خواهند شد (دگر اي منطقهجهاني و  هاي رقابتچرخه 

 ).1391همكاران، 
اي برخوردار است اعتماد  شود و از اهميت ويژه طرح مياكنون بحثي كه در اين فضا م 
ديگر به   عبارت باشد. چراكه وارد شدن فناوري اطلاعات در صنعت گردشگري يا به مي

وجود آمدن گردشگري الكترونيكي خطر مبادلات تجاري برخط را نيز به همراه داشته 
ر مخاطبان تأثير بگذارد كه منابع اطلاعات گردشگري تا چه حد ب است. از سوي ديگر اين

6Fبه ميزان قابل اعتماد بودن آن بستگي دارد (مونر و جاكوبسن

 -يجه به وجوددرنت ).2013، 4
تواند نقش بسيار مؤثري در جذب  آوردن اعتماد و شناسايي عوامل مؤثر در آن مي

 گردشگران داشته باشد.
هايي در اعتماد براي گردشگران الكترونيك مدل مؤثرهر چند براي شناسايي عوامل 

با توجه به رشد كنوني صنعت گردشگري الكترونيكي  رسد يمارائه گشته است، اما به نظر 
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. از باشد براي اين حوزه  تر جامعي آن، نياز به مدلي ها رشاخهيزو تخصصي شدن بسياري از 
صنعت گردشگري نبوده و ي قبلي خاص ها مدلدر  ذكرشدهگفت عوامل  توان يمسويي 

بر اعتماد گردشگر الكترونيك در آن لحاظ نگرديده است. براي مثال  مؤثربرخي عوامل 
ي ريگ شكلتبليغات گردشگري بر  ريتأثي به آن نشده است توجهيكي از مواردي كه 

يم تا عواملي كه بر اعتماد گردشگران الكترونيكي برآن؛ لذا در اين تحقيق باشد يماعتماد 
بندي كرده و مدلي مفهومي براي اعتماد در صنعت گردشگري يرگذار است را دستهتأث

 الكترونيكي ارائه كنيم.
 

 مباني نظري پژوهش
 گردشگري

 تـجه در اي زنجيره صورت به كه ستا مختلف هاي فعاليت از اي آميزه يشگردگر صنعت
 و ها پديده تمامي شامل يشگردگر ينابنابر گيرد؛ مي منجاا انشگردگر به رساني خدمت

 تصولاـمح نشندگاوفر و كنندگان عرضه ان،شگردگر تعامل از حاصل طـبروا
باشد  مي انشگردگر از يياپذير و بجذ يندآفر در نميزبا ،معاجو و ها دولت دي،انگرـجه

همواره در طول  و تـسا دهترـگس مفهومي يشگرد).گر1385آبادي و همكاران،  زنگي(
) سفر و 1995سازمان جهاني گردشگري (ست. ا تغيير بودهآن دستخوش  تعريفتاريخ 

زمان آن بيش از يك سال نباشد و  كه مدت هايي خارج از محيط هميشگي اقامت به مكان
 عنوان بهشود را  وكار يا اهداف ديگر انجام مي منظور گذراندن اوقات فراغت، كسب به

 -). بر1995، متحدكرده است (سازمان جهاني گردشگري ملل تعريف گردشگري ذكر
المللي در سال  شده توسط اين سازمان تعداد گردشگران بين اساس آخرين گزارش ارائه

به رقم يك ميليارد و هشتادوهفت ميليون نفر و درآمد حاصل از آن نيز به بيش از  2013
ترين صنايع  تريليون دلار رسيده است كه در نتيجه اين صنعت را به يكي از بزرگ 1,4

 ).2013سازمان جهاني گردشگري ملل متحد، است ( اقتصادي دنيا تبديل كرده
 

 گردشگري الکترونيکي
توسعه سريع فناوري اطلاعات، گسترش جهاني اينترنت و تجارت الكترونيك، ساختارهاي 
صنعتي در جهان را مورد تحول قرارداد. اين تحول روي صنعت بزرگ گردشگري نيز 

قرارداد. تعامل قوي بين فناوري اطلاعات و هاي آن را تحت تأثير  تأثير نبود و تمام بخش بي
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طوركلي معاملات برخط  گيري گردشگري الكترونيكي گرديد. به گردشگري باعث شكل
هاي الكترونيكي باعث به  پرداخت مانند خريد الكترونيكي بليت پروازها، رزرو هتل و

7Fارگون و اوزكان بويوك( يدگردوجود آمدن مفهوم گردشگري الكترونيكي 

1 ،2011.( 
 از يكي اطلاعات، فناّوري با گردشگري همگام كردن دليل به الكترونيكگردشگري 

 آن از ظهور آيد كه بيش از دو دهه مي بشمار صنعت اين توسعه در اساسي هاي مؤلفه
 حوزه دو هر است كه اطلاعات فناوري و گردشگري حوزه دو تركيب حاصل و گذرد نمي

 جهان امروزي در شغلي هاي فرصت مولد و درآمدزا يوكارها كسب انواع ترين متداول از
 الكترونيكي يفي جامع گردشگريدر تعر). 1392روند (دهدشتي و شكيبا،  شمارمي به

 ها شيوه در اطلاعات فناوري و وكار الكترونيك  كسب هايروش تلفيق فن از است عبارت
 نيازهاي تأمين جهت به خدمات گردشگري پشتيباني و ارائه تدارك، ابزارهاي و

 كه دارد خدماتي تمامي به كمتر. اين فن اشاره اي هزينه و بالاتر باكيفيتي گردشگران
 توانند مي امروزه و كردند مي استفاده ها آن از سنتي صورت به گردشگران درگذشته

باشند  داشته دسترسي امكانات اين به اينترنت فضاي طريق از و الكترونيكي صورت به
8Fماسورا(

توان يك گردشگري الكترونيك را مي گريد عبارت به). 2008و همكاران،  2
ريزي اوقات فراغت و  ريزي و پيشنهاد سفر براي كمك به كاربران و برنامه افزار برنامه نرم

9F(سباستيا ها دانست هاي گردشگري آن فعاليت

 افزار نرم)؛ همچنين اين 2009و همكاران،  3
 و غيرواقعي و زيمجا يسفرها نمكاا وب اليــيجيتد ينمزرــس در روـحضتواند با مي

كند  همافر كاربراني را براي گرـشدگر فدـه مناطق طبيعي هاي جاذبه از گيري بهره
 ).1388بمانيان و همكاران، (

ت لادمبام نجااتنها به ، نيكولكتررت اتجام، عمور تصوف شت كه برخلادابايد توجه 
 50ود حد وزهمراست. ن احفظ مشترياب و جذآن صلي ف ابلكه هد پردازد نمي برخط

د هفته خو خرت آتعطيلااي ينترنت برده از استفاابا  يافته توسعهي هارجمعيت كشواز صد در
از طرفي  ،نمايند ميده ستفاابرخط ي شگردگرت خدماآن از  تبع بهو  كنند مي ريزي برنامه

ن به مشتريارا  دخو، فيايياجغرو ماني زت يودمحدون بد توانند ميي شگردگر هاي شركت
ين طريق از ا توانند مي نيزان شگردگرو نمايند  ارائهد را خوت خدماده و معرفي نموه بالقو

نيز ت را هزينه خدما ده ويافت نمودرقت بالا دبا و  سرعت بهد را خوز نياردموت طلاعاا
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گردشگري الكترونيكي از  ها در ). پرداخت هزينه1392(روحاني و زارع، خت نمايند داپر
گردد و بحث مهمي كه در اين زمينه به وجود  هاي مالي اينترنتي انجام مي طريق تراكنش

 هاي گردشگري است. آيد اعتماد به شركت مي
 

 اعتماد الکترونيکي
كند در حقيقت وارد  دهنده خدمات گردشگري مراجعه مي وقتي مشتري به تارنماي ارائه

پذير  وكار در فضاي مجازي شده است. در اين ميان به دليل ماهيت خطر يك حوزه كسب
ديگر اعتماد طرفين از  عبارت اين محيط عاملي كه بسيار اهميت دارد اعتماد است به

10Fنيكولااست (فضاي ديجيتال  ها در يكديگر لازمه تبادل داده

 ). با2013و همكاران،  1
 ايجاد موضوع وب جهاني شبكه و اينترنت طريق از خدمات و كالا خريدوفروش افزايش
 تجارت. است پيداكرده بسياري اهميت الكترونيكي اعتماد يا الكترونيكي تجارت در اعتماد

 و فروشنده بين اعتماد وجود عدم آن دليل ترين مهم كه دارد همراه به مخاطراتي اينترنتي
 دادوستد، محل در فروشنده و خريدار فيزيكي حضور فقدان به موضوع اين و است خريدار

 كالا به خريدار دسترسي عدم يا و خريد از قبل آن فروش مكان و كالا بررسي امكان نبود
 .گردد بازمي آن خريداري محض به

 شمار به الكترونيكي وكار كسب اصلي هاي مؤلفه از يكي عنوان به الكترونيكي اعتماد 
 اعتمادسازي و بوده مشاهده قابل نيز گردشگري صنعت در موضوع اين كه جايي تا آيد مي
 ايجاد گردشگران جذب در بسزايي نقش تواند مي نيز گردشگري الكترونيك بخش در

گيرد (سيدنقوي  قرار مورداستفاده رقابتي مزيت ايجاد در مناسبي استراتژي عنوان به و كرده
 ).1392و شكيبا، 

دهنده  هاي تارنماي ارائه توان باور به توانايي طوركلي اعتماد الكترونيكي را مي به
 دوـخ اتتعهد تحقق ايبر ،هياخيرخو و قتاصد يستگي،شا مانند نيكيولكترا تدماـــخ

11Fچنكرد ( تعريف نمشتريا با رياـتج هـبطرا در

 ها، توانايي به باور ). شايستگي،2012، 2
 است. صداقت الكترونيك تجارت ي حوزه در مقابل، طرف هاي تخصص و ها مهارت
 خواهد برخورد صادقانه مقابل طرف كه دارد اعتقاد كننده اعتماد كه است نكته اين بيانگر
 كه است آن نيز نشانگر است. خيرخواهي پايبند رفتارش در استانداردها و اصول به و نمود
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 يستن خود شخصي منفعت و سود دنبال به تنها و بوده مشتريان خيرخواه مقابل طرف
 ).1392سيدنقوي و شكيبا، (
 

 يري اعتماد الکترونيکيگ شکلفرآيند 
گيري اعتماد  گونه كه در ادبيات موضوع مشاهده گرديد عوامل مختلفي براي شكل همان

12Fر دايالطبق نظر بسياري از محققان، نظي شده بود. بر الكترونيكي بيان

 و همكارانش، فرآيند 1
 در ).2003دايال و همكاران، است ( و ساختارمند اي مرحله فرآيندي الكترونيك اعتماد

سه  به فرآيند ارائه گرديده است اين 1392مدلي كه توسط سيدنقوي و شكيبا در سال 
 اولمرحله  تثبيت. و گيري شكل آغاز، از اند عبارت مراحل اين است. شده تقسيم مرحله
 اوليه در مراجعات مشتري ازنظر توجه قابل خصوصيات به اشاره كه است متغيرهايي شامل
 يها شاخصآن  در شود كهآغاز مي الكترونيكي اعتماد فرآيند مرحله اين در .دارد

 قرار و اطمينان دهي پاسخ اطلاعات، كيفيت امنيت، متغيرهاي شامل الكترونيكي كيفيت
 آن در و شود مي محقق الكترونيكي اعتماد گيري شكل فرآيند،دوم  ي مرحله در دارند.

 فروشگاه به مشتري سوم اعتماد مرحله در دارند و حضور و رضايت شهرت متغيرهاي
 الكترونيكي از فروشگاه خريد و فعاليت به كامل اطمينان با مشتري و شده تثبيت

 .پردازد مي

 
 )١٣٩٢گيري اعتماد الکترونيک (سيدنقوي و شکيبا،  فرآيند شکل – ١شکل 

                                                                                                                   
1. Dayal 
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 مرحله آغاز
 مثبت صورت به و دارد مشتريان اشاره مالي امنيت و افراد خصوصي حريم حفظ به امنيت:

 است. رگذاريتأث مشتري رضايت و فروشگاه شهرت بر
بر  و دارد اشاره اطلاعات بودن كننده سرگرم و بودن مفيد و اطلاعات اطلاعات: به كيفيت
 است. رگذاريتأث رضايت الكترونيكي

 اشاره دارد مشتريان مشكلات و شكايات به الكترونيكي فروشگاه رسيدگي به ي:ده پاسخ
 .باشد يم رگذاريتأث برخط رضايت بر و

و  خدمت يا كالا موقع به و صحيح دريافت از مشتري بودن مطمئن به : اطميناناطمينان
و  دارد اشاره دريافتي خدمت يا كالا و فروشگاه در شده يمعرف خدمت يا كالا همساني

 باشد. رگذاريتأث رضايت و شهرت بر تواند يم
 

 يريگ شکلمرحله 
روي اعتماد  ميمستق طور بهو  است كننده مصرفذهن  در شركت شهرت: به معني جايگاه

 .گذارد يم ريتأثالكترونيكي 
 و عبارت است شود يم تلقي معامله ي تجربه از مشتري ارزيابي عنوان به رضايت: رضايت

خريد  راحتي و تارنما محتويات يا اطلاعات تارنما، طراحي مشتري از رضايت ميزان از:
 برخط

 
 مرحله تثبيت

 .شود يمالكترونيكي جلب  فروشگاه به مشتري در اين مرحله اعتماد
 

 هاي اعتماد الکترونيکيمدل
توانند در اعتماد الكترونيكي تأثيرگذار باشند  مي عواملي كه تحقيقات زيادي درباره

اند كه در  با ديدهاي مختلف در اين رابطه ارائه داده هايي شده است و محققين مدل انجام
 شده است. ها ارائه زير برخي از آن
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 ي اعتماد الکترونيکيها مدلدر  مؤثرعوامل  .١جدول 
شماره

 

 پژوهشگران عوامل تأثيرگذار بر اعتماد الکترونيکي

 ۲۰۰۳دايال و همکاران،  تعهدات انجام و اينترنتي دادوستد بودن قانوني امنيت، ۱
13Fگفان موفقيت نام تجاري ۲

١ ،۲۰۰۰ 
 و اينترنت شبکه به اعتماد قابليت اينترنت، در دادوستد به اعتماد قابليت ۳

 آن در عوامل موجود
14Fلي و توربان

٢ ،۲۰۰۱ 

15Fيوسفزاي خصوصي حريم و امنيت ۴

 ۲۰۰۳و همکاران،  ٣
 و اطلاعات کيفيت نام تجاري، شهرت و نام خصوصي، حريم امنيت، ۵

 الکترونيکي فعاليت تجربه داشتن
 

16Fها

٤ ،۲۰۰۴ 

17Fواسنسيرين الکترونيکي خريد گذشته تجربيات و امنيت ۶

٥ ،۲۰۰۴ 
 مشکلات به دهي پاسخ امنيت، مشتري، نياز تحقق الکترونيکي، رضايت ۷

 تارنما از آسان استفاده قابليت و مشتريان شکايات و
18Fجوگومرس

و همکاران،  ٦
۲۰۰۴ 

 تجربه داشتن استفاده، در آسودگي اطمينان، الکترونيکي، رضايت ۸
 سازي سفارشي و دهي پاسخ الکترونيکي،

19Fريبينک

 ۲۰۰۴و همکاران،  ٧

 و بازار در تفاوت خدمات، يا کالا خصوصيات مشتري، خصوصيات ۹
 شده درک خطر ميزان و پيشين تجربه موجود، فرهنگ

20Fسالو و کارجلاتو

٨ ،۲۰۰۷ 

 و آموزش ميزان اطلاعات، کيفيت اجتماعي، عوامل فنّاورانه، عوامل ۱۰
 تارنما و سيستم مشخصات و يادگيري

21Fاچسو و وانگ

٩ ،۲۰۰۸ 

22Fکيم .الکترونيکي کيفيت و الکترونيکي رضايت ۱۱

 ۲۰۰۹و همکاران،  ١٠
 و اينترنت در فعاليت تجربه امنيت، نام تجاري، شهرت اطلاعات، کيفيت ۱۲

 برخط خريد از شده درک خطر ميزان
23Fعلم و موحد ياسينشاه

١١ ،
۲۰۱۰ 

کيفيت اطلاعات، عملکرد مورد انتظار از تراکنش، کارايي درک شده،  ۱۳
 واسطه، شفافيت

 )۲۰۱۳(نيکولا و همکاران، 

 ).۲۰۱۳(مونر و جاکوبسن،  تارنما غناي اطلاعات و ميزان استفاده از ۱۴

قابليت ها، خيرخواهي، يکپارچگي، اطمينان از ساختار فعاليت، خطر  ۱۵
 درک شده از شبکه وب

24Fوو

 ۲۰۱۴و همکاران،  ١٢

                                                                                                                   
1. Gefen 
2. Lee & Turban 
3. Yousafzai 
4. Ha 
5. Srinvasan 
6. JoGummerus  
7. Ribbinik   
8. Salo & Karjaluoto 
9. Hsu & Wang 
10. Kim 
11. Shah alam & Mohd yasin 
12. Wu 
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 مدل مفهومي پيشنهادي براي اعتماد در گردشگري الکترونيکي
است براي تعميم به گردشگري  شده ارائهتوسط محققين  شتريپهايي كه رسد مدلبه نظر مي

 صورت به ها مدلدر اين  ذكرشدهباشد. موارد الكترونيكي از جامعيت كافي برخوردار نمي
شود براي رسيدن ي نشده است. لذا احساس ميا اشاره مؤثري بود و به ساير عوامل ا رهيجز

ليل مدل ي و تجميع شود، به همين دبند دستهبه ديدي جامع، نياز است تا اين موارد 
بندي ي گذشته در ساختاري جديد و دستهها مدلپيشنهادي در حقيقت تجميع و توسعه 

بعد به اعتماد در گردشگري الكترونيكي  5، از شده ارائهباشد. در مدل مفهومي كاربردي مي
 شاخص بيان گرديده است. 18 ها آن رمجموعهيزنگاه شده است و در 

تمام مواردي كه مربوط به طراحي و ساختار تارنماي  : در اين قسمتفناّورانهاعتماد  -1
. شود يم داده يجااست  رگذاريتأثو بر اعتماد الكترونيكي  باشد يمگردشگري الكترونيكي 

ي ها تراكنش. انجام است موارد مهم در اين بخش، امنيت تارنما و حريم خصوصي ازجمله
ارائه اطلاعات شخصي و مالي افراد  برخط براي رزرو يا خريد خدمات گردشگري مستلزم

 باشد. نيخطرآفربسيار  تواند يماست كه 
از  : منظور از اين مفهوم، اعتمادي است كه از طريق اجزاي خارجميرمستقيغاعتماد  -2

است. براي مثال بسياري  رگذاريتأثي گردشگري تارنماو بر اعتماد به  شود يمتارنما ادراك 
و  ها هتل، مراكز تفريحي، ها رستوران، ونقل حملي ها شركت ازجملهي وابسته ها شركتاز 

. در انتخاب اين شركا بايد دقت لازم انجام شود اند ارتباط... با يك شركت گردشگري در 
اختلال در  منزله به ها آنيك تجربه بد و عدم برآورده شدن انتظار مشتريان توسط  چراكه
 به تارنماي معرفي كننده است. ها آناعتماد 

روي  تارنماكه تبليغات يك  رديگ يماعتماد تبليغاتي: اين نوع اعتماد زماني شكل  -3
خدمت  عنوان به تارنماانتخاب آن  تيدرنهاگذاشته و باعث جذب او و  ريتأث دكنندهيبازد

خط برون صورت بهبرخط در فضاي مجازي، يا  صورت به تواند يمشود. تبليغات  دهنده
خط باشند. در يي از تبليغات برونها نمونه توانند يمباشد. تبليغات كاغذي و تبليغات شفاهي 

شود نگريسته مي اعتماد قابلو  نانياطم قابليك روش  عنوان بهاين ميان به تبليغات شفاهي 
 ).1393(دهدشتي و همكاران، 
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 مدل پيشنهادي – ۲شکل 

 اعتماد
 فنّاورانه 

سهولت و سرعت 
 تارنما

اعتماد گردشگر 
 الكترونيكي

 

 جامعيت تارنما
 

و حريم تارنما امنيت 
 خصوصي

 

 قابليت دسترسي
 

تارنماي اعتبار شريكان 
 گردشگري

 

و  پيوندهااعتبار 
 تبليغات

 

 بنيادين اعتماد
 

 اعتماد
 غيرمستقيم 

 

 تبليغاتي اعتماد 
 

 خدماتياعتماد 
 

 معتبر نام تجاري
 و شهرت

 

آشنايي گردشگر با 
 فضاي مجازي

 
 گردشگريتجربه پيشين 

 الكترونيكي
 

 خطبرونتبليغات 
 گردشگري

 

 نظرات كاربران
 

برخط تبليغات 
 گردشگري

 

 پيشنهاددهندهسيستم وجود 
 شده سازيشخصي

 

كيفيت اطلاعات 
 گردشگري

 

پشتيباني از 
 گردشگري سيار

 

ارائه خدمات فيزيكي به 
 گردشگر

 

 دهيپاسخ
 

 قيمت مناسب
 



  139 يكيالكترون ياعتماد در گردشگر يالگو

تجربه  چراكهآورد؛  حساب بهدر حوزه تبليغات  تواند يماز سويي نظرات كاربران را نيز 
براي آن  تواند يمگردشگري و انتقال آن به ساير كاربران  يتارنماموفق كاربر از يك 

برخط مانند  صورت بههم  تواند يمي بسيار مناسب باشد. اين شاخص غيتبل ،تارنما
 شكل بگيرد. دهان به دهانخط مثل تبليغات برون صورت بهو هم  ها انجمنو  ها يينظرآزما

كه از خدمات گردشگري  شود يماعتماد خدماتي: اين اعتماد زماني درك  -4
پايين  متيباقرضايت كافي حاصل شود. قيمت مناسب خدمات، مانند تورهايي  شده ارائه
. همچنين است كيفيت نسبي خوب، نوعي خدمت در جهت رضايت مشتريان حال نيدرع

ي  سامانهي نوين مانند ها سامانهو معتبر، استفاده از  روز به ،تيفيباكارائه اطلاعات 
25Fسفر شنهاددهندهيپ

ي است كه موادو ارائه خدمات گردشگري مبتني بر تلفن همراه نيز از  1
 منجر به اعتماد گردشگر شود. تواند يم ها آنوجود 

ي است كه ناخودآگاه ما شناخت رواناعتماد بنيادين: اين نوع اعتماد يك نوع نگرش  -5
 اعتمادند قابلهاي پيش رو  داده رخكه  كند يمو اين فكر را تقويت  كند يمرا جذب 

ي يك گردشگر بالقوه از فضاي الكترونيك و  نهيشيپ). 1390پور و همكاران، (شارع
او را به يك مشتري بالفعل تبديل كند؛ همچنين نام تجاري و  تواند يمي موفق قبلي ها تجربه

 گردد يمي اعتماد مشتري ريگ شكلشهرتي كه يك شركت در فضاي مجازي دارد باعث 
 ).2013(مونر و جاكوبسن، 

 
 شناسي تحقيقروش

پيمايشي و از لحاظ  ها دادهي آور جمعاز منظر هدف كاربردي، از نظر روش  حاضرتحقيق 
آوردن درجه اهميت  دست به حاضرباشد. هدف اصلي پژوهش توصيفي مي روش تحقيق،

باشد، بدين منظور از ابزار پرسشنامه بر در مدل پيشنهادي مي شده انيبي ها مؤلفههر يك از 
ساده )، روش ميانگين وزني خطي 1387اساس طيف ليكرت (سليمي و همكاران، 

26Fجاكوپس(

27Fها (يوبر اساس درجه اهميت آن هابندي شاخص، رتبهتيدرنها) و 1995، 2

و  3
 مورداستفادهي ا پرسشنامهاست.  شده استفاده) 1393؛ هاشمي و همكاران، 2011همكاران، 

 شوندگان مصاحبهپرسشنامه بين  30باشد كه براي بررسي پايايي آن، سؤال مي 18حاوي 
 spss افزار رمنبا استفاده از  ها دادهي اطلاعات و تحليل آور جمعتوزيع گرديد. پس از 

                                                                                                                   
1. Recommendation systems 
2. Jacobs 
3. You 
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پايايي  دييتأكه بيانگر  آمد دستبه 7,78، ضريب آلفاي كرونباخ آن برابر 18نسخه 
. همچنين تلاش شد تا با رفع مشكلات و ابهامات پرسشنامه در طي چند باشد يمپرسشنامه 

مرحله و در بعضي از موارد حذف عبارات تكراري روايي پرسشنامه افزايش يابد. پس از 
نفر انتخاب گرديد. اين ميزان  100روايي و پايايي ميزان حجم نمونه  ازلحاظنامه پرسش دييتأ

 از نمونه حجم تعيين براى 1996در سال  است. مولر آمده دست بهبا استفاده از روش مولر 
 5 را نسبت اين حداقل وى .كند يم استفاده برآورد براى آزاد پارامتر به نمونه حجم نسبت

28Fمولراست (كرده  عنوان 1به 

پارامتر پرسشنامه  18با توجه به  توان يم اساس نيا بر). 1996، 1
نمونه از جامعه هدف انتخاب نمود. از طرفي برخي  عنوان بهنفر را  )18*5(=  90حداقل 

صاحب نظران بر اين عقيده هستند كه در تحقيق توصيفي، زمينه ياب و پيمايشي حداقل 
براي اين  جهيدرنت). 1392تاج زاده نمين و اسمعيل مشرفي، است (نفر  100حجم نمونه 

براي پراكندگي  باشد.پرسشنامه بيانگر كفايت حجم نمونه مي100پژوهش تعداد
دسته  4به  شوندگان مصاحبهي مربوط به مدل، ها گروهتمامي  ريتأثو  شوندگان مصاحبه
تصادفي مصاحبه به  رتصو بهنفر  25براي هر دسته، از  .)2جدول شماره ( شدندتقسيم 

 عمل آمد.

 شوندگان مصاحبه. ٢جدول 
 تعداد جامعه هدف

 ۲۵ خدمات گردشگري الکترونيکي دهندگان ارائه
 ۲۵ متخصصان فناوري اطلاعات

 ۲۵ .اند نمودهاز خدمات گردشگري الکترونيکي استفاده  بار کافرادي که حداقل ي
 ۲۵ .اند نکردهي از گردشگري الکترونيکي ا استفادهافراد آشنا با فضاي مجازي که تاکنون 

اي درجه 5مقياس  ، با استفاده از2در شكل  شده ارائهشاخص  18 درجه اهميت هر يك از
آمد. براي تبديل مقادير كيفي به امتياز كمي از جدول  دست به شوندگان مصاحبهليكرت از 

 است. شده استفادهزير 

 )١٣٨٧وزن دهي به مقادير کيفي طيف ليکرت (سليمي و همکاران،  .٣جدول 
خيلي  مقدار کيفي

 (𝒒𝟓)زياد
 (𝒒𝟏) خيلي کم  (𝒒𝟐) کم (𝒒𝟑) متوسط (𝒒𝟒) زياد

 ۱ ۲ ۳ ۴ ۵ وزن کمي

                                                                                                                   
1. Mueller 
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ميانگين وزني خطي  سپس وزن كلي و وزن ميانگين براي هر شاخص با استفاده از روش 

ها وزن كه يوقتشوندگان اين روش براي تجميع نظرات مصاحبهآوريم. مي دست بهساده 
 ).1995رود (جاكوبس، خطي و ساده باشند به كار مي صورت به

W                                                                       )1( فرمول = ∑ (qi ∗ Ni)1
n=5 

                          
W  وزن كلي شاخص :  Ni شده داده پاسخ: تعداد    qi       وزن كمي پاسخ :i={1,2,3,4,5} 

 
Wavg = W                                                                     )                      2فرمول (

n
 

Wavg           ميانگين وزن شاخص :n=) 100: جامعه آماري( 
  

 آورده شده است. 4ها در جدول شماره  نتايج حاصل از پرسشنامه 

 نتايج پرسشنامه .٤جدول 

شماره
 

تعداد  –اهميت شاخص در جلب اعتماد  شاخص
 ها پاسخ

W 𝐖𝐚𝐚𝐚 

خيلي 
 زياد

خيلي  کم متوسط زياد
 کم

 ۳,۷۴ ۳۷۴ ۰ ۱۱ ۲۸ ۳۷ ۲۴ تبليغات برخط گردشگري ۱

 ۳,۳۷ ۳۳۷ ۰ ۲۴ ۳۳ ۲۵ ۱۸ خط گردشگريتبليغات برون ۲

 ۳,۸۹ ۳۸۹ ۰ ۰ ۳۶ ۳۹ ۲۵ نظرات کاربران ۳

 ۳,۹۳ ۳۹۳ ۰ ۲ ۲۹ ۴۳ ۲۶ اعتبار شريکان تارنماي گردشگري ۳

 ۳,۰۵ ۳۰۵ ۳ ۲۱ ۴۶ ۲۸ ۲ اعتبار پيوندها و تبليغات ۵

 ۴,۰۸ ۴۰۸ ۰ ۳ ۲۲ ۳۹ ۳۶ سهولت و سرعت مناسب ۶

 ۴,۱۴ ۴۱۴ ۰ ۲ ۱۴ ۵۲ ۳۲ جامعيت تارنما ۷

 ۴,۳۹ ۴۳۹ ۰ ۰ ۱۱ ۳۹ ۵۰ و حريم خصوصي امنيت تارنما ۸

 ۴,۳ ۴۳۰ ۰ ۳ ۱۴ ۳۳ ۵۰ قابليت دسترسي ۹

 ۴,۴۱ ۴۴۱ ۰ ۰ ۸ ۴۳ ۴۹ نام تجاري معتبر و شهرت ۱۰

 ۳,۷۳ ۳۷۴۳ ۰ ۱۰ ۲۶ ۴۳ ۲۱ آشنايي گردشگر با فضاي مجازي ۱۱

تجربه پيشين گردشگري  ۱۲
 الکترونيکي

۲۵ ۴۶ ۲۲ ۷ ۰ ۳۸۹ ۳,۸۹ 
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 ۴,۲۴ ۴۲۴ ۰ ۰ ۱۱ ۵۴ ۳۵ اطلاعات گردشگري کيفيت ۱۳

وجود سيستم پيشنهاددهنده  ۱۴
 شده سازي شخصي

۱۸ ۴۹ ۲۷ ۶ ۰ ۳۷۹ ۳,۷۹ 

 ۳,۸۳ ۳۸۳ ۰ ۷ ۲۸ ۴۰ ۲۵ پشتيباني از گردشگري سيار ۱۵

 ۴,۰۹ ۴۰۹ ۰ ۲ ۱۶ ۵۳ ۲۹ ارائه خدمات فيزيکي به گردشگر ۱۶

 ۴,۵۳ ۴۵۳ ۰ ۰ ۴ ۳۹ ۵۷ دهي پاسخ ۱۷

 ۴,۶۶ ۴۶۶ ۰ ۰ ۳ ۲۸ ۶۹ مناسبقيمت  ۱۸

 
كنيم و درجه اهميت هركدام (به  ها را مرتب مي شاخص بر اساس ميانگين وزني، حال

 يابيم.            مي 3را توسط فرمول ) درصد

D = Wavg * 100                                                                 )  3فرمول (      

� �Wavg 𝑖 �
1

𝑛=18

 

Dدرجه اهميت : 
 باشد. ها مي نتيجه نهايي ارزيابي و بيانگر ترتيب اهميت شاخص  5جدول شماره 

 ها ترتيب اهميت شاخص .٥جدول 

شماره
درجه  شاخص 

 اهميت
نوع 
 اعتماد

 خدماتي ۶,۴۶۷ قيمت مناسب ۱
 خدماتي ۶,۲۸۷ دهي پاسخ ۲
 بنيادين ۶,۱۲۰ نام تجاري معتبر و شهرت ۳
 فنّاورانه ۶,۰۹۲ و حريم خصوصي امنيت تارنما ۳
 فنّاورانه ۵,۹۶۷ قابليت دسترسي ۵
 خدماتي ۵,۸۸۴ کيفيت اطلاعات گردشگري ۶

 فنّاورانه ۵,۷۴۵ جامعيت تارنما ۷

 خدماتي ۵,۶۷۶ ارائه خدمات فيزيکي به گردشگر ۸

 فنّاورانه ۵,۶۶۲ سهولت و سرعت مناسب ۹

 غيرمستقيم ۵,۴۵۴ اعتبار شريکان تارنماي گردشگري ۱۰

 تبليغاتي ۵,۳۹۸ نظرات کاربران ۱۱

 بنيادين ۵,۳۹۸ تجربه پيشين گردشگري الکترونيکي ۱۲

 خدماتي ۵,۳۱۵ پشتيباني از گردشگري سيار ۱۳
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يشنهاددهنده پوجود سيستم  ۱۴
 شده سازي شخصي

 خدماتي ۵,۲۶۰

 تبليغاتي ۵,۱۹۰ تبليغات برخط گردشگري ۱۵

 بنيادين ۵,۱۷۶ مجازيآشنايي گردشگر با فضاي  ۱۶

 تبليغاتي ۴,۶۷۷ خط گردشگريتبليغات برون ۱۷

 غيرمستقيم ۴,۲۳۲ اعتبار پيوندها و تبليغات ۱۸

 
مفهوم  5توان به اهميت هر يك از  آمده مي دست هاي به با توجه به درجه اهميت

گردشگران دهد اعتماد  شده براي اعتماد الكترونيكي پي برد. نتايج نظرسنجي نشان مي ارائه
ها و  شود. درنتيجه شركت بيشتر از سوي اعتماد خدماتي و اعتماد فناّورانه جلب مي

ها بايد بيشترين تأكيد را بر اين موارد  تمامي شاخص هاي مربوطه در عين توجه به سازمان
نوع اعتماد، به درصد مشاهده  5درجه اهميت هر يك از  3در شكل شماره  داشته باشند.

 شود. مي
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 درجه اهميت انواع اعتماد (درصد) -٣شکل 

 
 گيري نتيجه

 -بر اعتماد يك گردشگر الكترونيكي مورد بحث قراردر اين پژوهش موارد تأثيرگذار 
بعد مفهومي ارائه گرديد. با توجه به تحليل نظرات  5شاخص در  18گرفت و 

هايي كه براي اعتمادسازي از اهميت بيشتري برخوردار است  شوندگان شاخص مصاحبه

 اعتماد
 فناّورانه 

اعتماد گردشگر 
 الكترونيكي

 
اعتماد        

 بنيادين
 

 اعتماد
 غيرمستقيم 

 

اعتماد       
 تبليغاتي

اعتماد       
 خدماتي

 

34,89

16,69

23,479,69

15,26



  1394 تابستان - 30 شماره -دهم سال -فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري  144
 

گردشگري  دهي، شهرت و امنيت تارنماي . مواردي نظير قيمت مناسب، پاسخشد مشخص
كننده خدمات  ها براي انتخاب يك ارائه هايي است كه گردشگران به آن ترين شاخص مهم

 كنند. گردشگري الكترونيكي توجه مي
طوركلي ترتيب اهميت مفاهيم سازنده اعتماد بر طبق مباني ميداني پژوهش به اين صورت  به
اعتماد تبليغاتي    -4اد بنيادين   اعتم -3اعتماد فنّاورانه   -2 اعتماد خدماتي -1آمد.  دست به
 اعتماد غيرمستقيم -5

تمامي موارد فوق و  توان اظهار داشت توجه بهآمده از اين پژوهش مي دست طبق نتايج به
تواند به اعتمادسازي و اطمينان كاربران براي استفاده از  تر، مي هاي مهم تأكيد بر شاخص

 اين صنعت كمك شاياني نمايد.خدمات گردشگري الكترونيكي و درنتيجه رشد 
توان مربوط به ترين آن را مي هايي نيز بود كه مهم پژوهش پيش رو داراي محدوديت

عدم امكان سنجش مستقيم اعتماد دانست. لازم به ذكر است اعتماد يك مفهوم ذهني و 
توان گفت  گردد؛ درنتيجه هميشه نمي حالتي دروني است كه درنهايت منجر به انتخاب مي

گردد. براي مثال گيري اعتماد مي شده، منجر به شكل وت يك يا چند شاخص ارائهق
؛ باشدصورت تقريبي مي دهنده خدمات گردشگري به ارزيابي اعتماد مشتريان از سوي ارائه

يك از  توان درك نمود كه خدمت گيرنده به دليل قوت كدام طور دقيق و كامل نمي زيرا به
شده است. هرچند در خلال صحبت با  ردشگري جذبسوي تارنماي گ ها به شاخص
گيري  ها براي تصميم شوندگان و ارائه توضيحات لازم سعي گرديد بهترين گزينه مصاحبه

رو است كه در  انتخاب گردد ولي همواره تبديل مقادير كيفي به كمي با مقداري خطا روبه
به كم بودن متخصصان محدوديت ديگر مربوط  باشد.دست ناگريز مي هايي ازاين پژوهش

طور تخصصي در حوزه گردشگري الكترونيك فعاليت دارند.  فناوري اطلاعاتي بود كه به
ها براي محققين با  به همين دليل يافتن افراد خبره در اين زمينه و مصاحبه با آن

 هايي همراه بود. دشواري
 

 پيشنهادها
رونيك انجام گرفت و اين پژوهش با بررسي عوامل مؤثر بر اعتماد گردشگر الكت

ها ممكن است بر  آنكه خود شاخص صورت جدا بررسي شدند، حال هاي مربوطه به شاخص
هم اثرگذار باشند و باعث اعتماد و يا عدم اعتماد گردند. براي مثال تأثير اعتماد فناورانه و 

آتي هاي  بررسي هستند. بدين منظور براي پژوهش هاي آن بر اعتماد خدماتي قابل زير بخش



  145 يكيالكترون ياعتماد در گردشگر يالگو

29Fهايي مانند نگاشت ادراكي فازي در بررسي اعتماد، استفاده از روش

30Fو شبكه باور بيزين 1

2 
 گردد. پيشنهاد مي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                   
1. Fuzzy cognitive map (FCM) 
2. Belief bayesian network (BBN) 
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