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چکیده
تر امروزه با وجود فواید حاصل از توسعه اینترنت در صنعت گردشگري، لزوم شناخت کامل

پژوهش. گیرداز مفهوم وفاداري الکترونیکی و عوامل تأثیرگذار بر آن را مورد تأکید قرار می
بر خرید آنلاین محصولات وفاداري و اعتماد در تجارت الکترونیکتأثیربررسیبهحاضر

سایت یکی از دفاتر معتبر خدمات جامعه آماري این پژوهش مشتریان وب. پردازدردشگري میگ
به منظور توزیع . باشد که به صورت اینترنتی از خدمات این شرکت استفاده کردندمسافرتی می

به منظور تعیین حجم نمونه از . گیري تصادفی ساده استفاده شده استپرسشنامه از روش نمونه
ها با تجزیه و تحلیل داده. باشدنفر می82وکران استفاده گردید که حجم نمونه برابر یا فرمول ک

سازي انجام شده و روش آماري مورد استفاده مدلSmart PLSافزاري آماري استفاده از نرم
سایت و امنیت درك شده بر اعتماد و دهد که قابلیت وبنتایج نشان می. معادلات ساختاري است

تأثیر دارد، همچنین هزینه بر رضایت تأثیر دارد اما هزینه بر اعتماد اثري نداشت و این رضایت
.چنین نتایج، تأثیر اعتماد و رضایت بر وفاداري را تأیید نمودفرضیه رد شد، هم

شده، اعتماد، رضایت، وفاداري، محصولات سایت، امنیت ادراكقابلیت وب:واژگان کلیدي
گردشگري

، ایراندانشگاه علامه طباطباییاستادیار، دانشکدة مدیریت و حسابداري،.1
)نویسنده مسئول(.ایران،دانشگاه علامه طباطباي،دة مدیریت و حسابداري،کارشناس ارشد،مدیریت بازرگانی، دانشک. 2

Mafakheri_f67@yahoo.com
، ایران،دانشگاه علامه طباطباییکارشناس ارشد،مدیریت بازرگانی دانشکدة مدیریت و حسابداري،. 3
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مقدمه
محیطدرراتحولات شگرفیآنروزافزونگسترشو1990دهه دراینترنتیتجارتآغاز

منظوربهتااستکردهمجبورراهاروند سازماناینکهاستداشتههمراهبهتجاريوکارکسب
شدهایجادشرایطباخودتطبیقوالکترونیکیبازاربهبراي ورودکنونیرقابتپرمحیطدربقا

ارزشایجادبرايهاییظرفیتالکترونیکیتجارت).14: 2007، 1رابینوویچ(نماینديریزبرنامه
ایندر. داردگردشگري،صنعتمختلف همچونيهابخشدرهاشرکتمختلفانواعدر

، تجارت)28: 1388زاده،تاج. (استمحورو اطلاعاتخدماتزیاديمیزانبهکهبخش
درووکارکسبعملکردوخدماتتوسعهبراينظیربیاي یلهوسبه عنوانتواندمیالکترونیکی
اي در مطالعه). 167: 2009همکاران،و2سالوانی(گیردقراراستفادهموردارزشنتیجه ایجاد

ارد کاربر اینترنتی در جهان وجود میلی2اخیراً صورت گرفته است در حال حاضر بیش از که
). 2015، 3کوکسال(صد رشد داشته است در305تاکنون 2000داردکه از سال 

فنـاوري الکترونیکـی، گردشـگري آمـدن بـه وجـود  واینترنتفضايازگیريبهرهباامروزه
راصـنعت اینکاراییورودمیشماربهگردشگرياساسیعناصرازیکیارتباطاتواطلاعات

بـراي تجاريکانالیکزلهمنبهاینترنتاهمیت). 1388همکاران،فرج وپور(استدادهافزایش
و 4انـدرو (اسـت شـده شناختهرسمیتبهقبلیمطالعاتدرتوریستیارائه اطلاعاتوکردنپیدا

پوشـی چشـم عمـلاً اینترنتازاستفادهمزایايازکهاستاینازحاکیامراین). 2011همکاران،
.استساختهغیرممکنگردشگرييهاسازمانبازاریابیدرراآناز

درزیـرا اسـت، دشواربسیارتجارت الکترونیکیمشتریاندرپایداروفاداريطرفی ایجاداز
یـک ازتوانـد کلیـک مـی  یـک بـا تنهـا وراحتـی بـه وانتقـالی هزینهکمترینمشتري بااینترنت،

اشـتیاق  آنلایـن يهـا شـرکت رو،ازایـن .کنـد بازدیـد سایتی دیگـر وازوشودخارجسایتوب
مشتریانشـان بـه بیشـتري مزایايوهاو مشوقدارندوفادارييهابرنامهکارگیريبهبرايبیشتري

.کنندایجادويبعدي درمراجعاتبرايمثبتاحساسیخرید،پایاندرکنند تامیارائه
کـه استداشتهبه همراهعرضهبخشبرايرا نیزمعایبیخود،مزایايکناردراینترنتتکنولوژي

آنپـی دروکلیـک چندباتنهامشتريتوسطکنندهآسان عرضهتغییر: ازاستعبارتاآنهترینمهم
خریـد درمردانبهنسبتزنانکمتر، تمایل)5،2011کیم و ماتیلا(تقاضا بعدبهزنیچانهقدرتانتقال

، اعتمـاد کـاهش آنپـی درومحصـولات فیزیکـی ارزیـابی درقـدرت مشـتریان  کـاهش اینترنتـی، 
1. Rabinovich
2. Salvani
3. Koksal
4. Andreu
5. Kim and Mattila
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واقـع مسـئله  درمـوارد ایـن . اینترنتـی خریـد ازمشـتریان رضایتکاهشوانتظاراتافزایش،مشتریان
فیزیکـی بـا محـیط  مقایسهدرالکترونیکیمحیطدرمشتریانوفادارسازيفرایندشدنترپیچیدهاصلی

ايبـر رامحـیط الکترونیکـی  بامرتبطمتغیرهايوابزارهاتأثیرگذاريچگونگیبیشترشناختلزومو
).1392زارع،وروحانی(دهدمیقرارتأکیدموردمدیران
تنها رقیبيهابنگاهالکترونیک،تجارتدنیايدرکهاستاینگفتتوانمیآنچهنهایتدر

چگونگی ایجادهاي مسافرتیآژانسکهاستحیاتیبنابراین.دارندفاصلهیکدیگرباکلیکیک
ي آن درسازنهادینهدنبالبهودیدهآموزشهاي آنلاینبازاردرراخودمشتریاندروفاداري
در راخودسایتوببهکنندگانمراجعهبازگشتمقدماتوسیلهبدینتاباشندخودسازمان
از طرف دیگر با وجود افزایش کاربران اینترنت، آنان تمایلی به ارائه .نمایندفراهمبعديدفعات

ها به تجارت الکترونیک اعتماد ندارند؛ اما به که آناطلاعات حساس شخصی خود ندارند، چرا
دلایلی ماهیت صنعت گردشگري با الکترونیکی بودن، قرین شده است، چرا که محصولات 

ناپذیر است و نیاز به ارتباط سریع با مناطق گردشگري ناملموس هستند، تولید و مصرف جدایی
.خوردمختلف و کشورهاي گوناگون در این صنعت به چشم می

بـه آنهـا مشـتریان، دادن اعتمـاد و وفادارسـازي   بـا الکترونیکـی روابـط توسـعه رو،ازایـن 
هـاي  آژانـس بـراي رقابتیمزیتیکتواندبخش گردشگري میکنندگانعرضهيهاسایتوب

اصـلی موضوعکهشودقلمدادنمایند،مسافرتی که به صورت آنلاین خدمات خود را عرضه می
کند تا به این سؤال پاسخ دهیم کـه  دهد و این تحقیق به ما کمک میمیشکیلترامطالعه حاضر

گذار هستند؟ چه عواملی بر اعتماد، رضایت و وفاداري الکترونیکی تأثیر
هاي فعال در صـنعت  یکی از شرکت(نوآوري تحقیق در انتخاب موضوع و انتخاب جامعه تحقیق 

حـوزه تجـارت الکترونیـک و عوامـل مـرتبط بـا آن       تاکنون تحقیقات کمی در . باشدمی) گردشگري
تـوان گفـت تـا    همچون، رضایت الکترونیک، وفاداري الکترونیک انجام گرفتـه اسـت و بـه قطـع مـی     
.امروز پژوهشی با عنوان این تحقیق در صنعت گردشگري کشور صورت نگرفته است

الکترونیکگردشگري
بــاهمگـام گردشـگري انــواعازواساســیايمؤلفــهتــوانمــیراالکترونیـک گردشـگري 

و بمانیـان (گـذرد  نمـی آنظهـور ازدهـه دوحـداکثر کـه آوردشـمار بـه اطلاعـات تکنولـوژي 
يهـا تلفیـق روش فـن ازعبـارت الکترونیکـی عملـی گردشـگري  بعـد از). 73: 1387همکـاران، 

وهارائــابزارهــاي تــدارك،وهــاشــیوهدرفنــاوري اطلاعــاتوالکترونیکــیوکارهــايکســب
وبـالاتر کیفیتـی گردشـگران بـا  نیـاز مـورد خـدمات ارائـه بـراي گردشـگري خـدمات پشـتیبانی 
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ــه ــرهــايهزین هنگــامیالکترونیــکگردشــگريارزش).1394دلاور، همکــاران،(اســت کمت
الکترونیــکزمینــه گردشــگريدرفعــالهــايســایتبــهمبتنــیرویکردهــايکــهشــدآشــکار
گردشـگري معتبـر سـایت یـک مراجعـه بـه  بـا گردشـگر فنـاوري، ایـن واسـطه بـه .شـد اضـافه 

کیفیـت، بـا وکـرده دریافـت راسـفر خـویش  بـراي موردنیـاز هـاي سـرویس همـه الکترونیـک 
).1384کاظمی و همکاران،(.یابددست میخوديهاخواستهبهمناسبقیمتوسرعت

اعتماد الکترونیکی
هـایی آوريپـذیرش فـن  موفقیتکنندهتعیینوکنندهمصرفرفتاربرمؤثرومهمعنصریکاعتماد

ایـن در).2011:8و همکـاران، 2وو. 2009:576و همکـاران، 1گلـس (اسـت الکترونیکتجارتقبیلاز
واسـت امـن اینترنتـی رزروازاستفادهکهاستمعتقدفردیکحدچهتااینکهعنوانبهپژوهش، اعتماد

پـژوهش ایـن دربنـابراین .استشدهتعریفکنده نمیمواجخطربارااوخصوصیحریمتهدیديهیچ
بـاور آنهـا آیـا اینکهبهکنندگانمصرفبرداشتوخصوصیحفظ حریموامنیتعنصررويبرتمرکز
مشـابه تعریفـی چنـین .اسـت ماند،میمحفوظآنانخصوصیحریمواستاینترنتی امنرزروکهدارند

امنیـت و ازمشـتریان ادراكعنـوان بـه رااعتمـاد هاآنکهاست)2005(همکارانو3تعریف اریکسون
بـا اعتمـاد الکترونیکـی،  ازهـا شرکتدركومشاهده.کردندتعریفآنلاینهايسیستماطمینانقابلیت
بـه کـه اسـت ايواژهدر واقـع حـریم  .  شـود مـی تکمیلزمانمروربهوشودمیشروعمحرمانگیمسائل
اطلاعـات بـه دارداشـاره فـرد هـر حـریم . شـود مـی گرفتـه نظـر درتجـارت درفردهربرايحقعنوان

حـریم وشخصـی ارتباطـات حـریم شخصـی، رفتـار حـریم مثلاستمختلفداراي ابعادکهشخصی،
ي،سـاز افشـا بـه صـورت  معمـولاً افـراد حـریم بـه تهـاجم اینترنتـی مبادلاتحیطهدر.شخصیيهاداده

ــدونآوريجمــع ــهآنفــروشواطلاعــاتاجــازهب صــورتاینترنتــیهــايفروشــندهســایرب
اسـت فاکتورهاییتأثیرگذارترینازیکیاعتمادوجوددر واقع). 2010و همکاران، 4کارلسون(گیردمی
.شودالکترونیکتجارترشدوتوسعهموجبتواندمیکه

امنیت ادراك شده
اینجـا درکـه تعریفـی .اسـت متنـوع تحقیقـاتی مطالعـات درتعـاریف امنیـت ادراك شـده    

رامطالعــاتایــندرشــدهامنیــت ادراكتعــاریفازترکیبــیجــوهرهاســت،یافتــهتوســعه

1. Goles
2. Wu
3. Eriksson
4.Carlson
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سـایت در وبمعـاملات انجـام کـه داردبـاور آنلایـن خریـدار کـه ايدرجـه :کنـد مـی مـنعکس 
ــقکــهطــورياســت،امــنفروشــنده ــامنطب ــداراعتمــادانتظــاراتب کــیم و (باشــد مــیخری
).2011همکاران،

:گیرندقرارمدنظربایدزیرمواردمناسبامنیتیکبهرسیدنراستايدر
هویـت تعیـین يهـا پـردازش وفقـط، دسـتگاه  افـراد بایـد  محرمانـه اطلاعـات بـه :محرمـانگی 

.باشندداشتهدسترسیشده

.کننداثباتراخودهویتبایدگیرندهوفرستنده:هویتاحراز

آنبــرايويدسترسـی مجـوز بایـد کـاربر، اسـت درخودریافـت هنگــام:مجــوزبررسـی 
.شودبررسیخاصتراکنش

.شونددادهتغییرنبایددسترسی،وهویتاحرازبدوناطلاعات:یکپارچگی

گیرنـده یـا دهنـده انجـام فـرد سـرویس، یـا اطلاعـات ارسـال دریافـت، هنگـام :انکـار عـدم 
.کندانکارراآننتواند

دسـترس درشـدگان هویـت احـراز بـراي اطلاعـات نیـاز هنگـام در:دسترسـی قابلیـت 
).2010ترابی و زمانی،(باشند 

وفاداري الکترونیک
بـه مشـتري جانـب یـک  ازپایـدار روانشناسیتعلقاحساسراالکترونیکیوفاداري)2007(1سیر

بتـوان شایدراوفاداريسنتی،يهافروشگاهدر.کندمیتعریفخاصخدمتیاکالادهندهارائهیک
ایجـاد اینترنتـی محـیط درامـا نمـود ایجـاد فروشـنده وبـین خریـدار  دوجانبـه روابـط توسعهطریقاز

بتـوان راپادشـاه اصـطلاح شـاید . اسـت تـر پیچیدهاجتماعیوفیزیکیدلایل فاصلهبهروابطگونهاین
، چـرا کـه   )1390نمین و اعتمادي،زادهتاج(کرد قلمدادالکترونیکیمحیطمشتریانمناسبی برايواژه

ایجـاد بـدون توانندراحتی میبهسایت،وبیکازقبلیخریدهايازرضایتکسبعلیرغممشتریان
احسـاس نتیجـه درورجـوع سـایت دیگـري  وببـه خودآتیخریدهايدرمالی،وزمانیيهاهزینه

زنـی چانـه درتق ـافزایشباعثرونداین. نمایندقبلی ادراكکنندهعرضهبهنسبتراکمیوفاداري
بـه وفـاداري افـزایش موضـوع ایندیگربعددر. استشدهخریدمحیط سنتیبامقایسهدرتقاضابعد

ومشـتریان سـوي ازدرآمـدزایی يهـا جریـان شـدن بینـی پـیش قابـل سـبب تواندتجاري مینامیک
.شودزمانطولدردرآمدهاهمچنین افزایش

شـده زمان صرفمدتخرید،تعدادجملهازمختلفايرفتارهازتابعی2مشتريحقیقیوفاداري
1. Cyr
2. True customer loyalty
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هـاي نگـرش دیگـر، سـوي ازوسـایت وبیـک ازبازدیـدها تعـداد وسـایت وبیـک بازدیـد براي
بـه تمایلیاوتجارينامیکبهنسبتاحساسسطحواحساسیترجیح، تعهدسطحجملهازمختلف

)2010کیم،(شودمیقلمدادتجارينامیککلامی برايتبلیغاتانجام
موردراالکترونیکیوکارکسبدروفاداريبررضایتتأثیر) 2008(1و اسرینوانساناندرسون

داردتأثیرالکترونیکیبر وفاداريرضایتکهداشتندبیاناین صورتبهرانتیجهودادندقرارمطالعه
)سایتوبازمشتريکلیحساسامانند(مشتريبامرتبطمتغیرهايتوسطمتغیردواینبینرابطهاما
.شودتعدیل می)سایتوبکیفیتمانند(وکارکسبنیزو

رضایت الکترونیک
محصـولات  شـده عملکـرد ادراك همـراه دلسـردي یـا لـذت ازفـرد یـک احسـاس رضـایت 

انتظـارات وکـه عملکـرد  صـورتی درباشـد؛ مـی اسـت، انتظـار مـورد آنچـه بـا رابطـه در)نتیجـه یـا (
راضـی باشـد، مشـتري  انتظـارات بـر منطبـق عملکـرد اگـر اسـت، ناراضـی مشـتري ند،باش ـمتفـاوت 

و خرسـند راضـی بسـیار مشـتریان باشـد انتظـارات ازبـیش عملکـرد اگـر شـود، مـی خرسـند و
کــهشــودمــیتصــورکلــیطــوربــهنیــزمشــتريرضــایت). 2،2012هســنلی و یوســوف(هســتند 

وفـاداري مشـتري  ومثبـت دهـان بـه دهـان بلیغـات تهـا، فـروش تکـرار ازتـوجهی قابـل کننـده تعیـین 
ازیکــیعنـوان بــهکــهاســتطــولانیمــدتهمچنــین).1395فــرزین فــر و همکــاران،(اسـت 
و 3بیرکتـار (اسـت شـده گرفتـه نظـر درتجـاري نـام ایجـاد وفـاداري  بـراي کلیـدي نیازهـاي پـیش 

سـایت ناسـب مطـرح کـه انـد سـاخته خاطرنشـان پژوهشـگران ازبرخـی دیگـر  ). 2012همکـاران، 
وشــدهمشــتريرضــایتباعــثکــههســتندعــواملیتــرینآن مهــمازاســتفادهســهولتو

.داشتدنبال خواهندبهراسایتازمجددبازدیدهاي

یتساوبهاي قابلیت
ــت، وب     ــاربران اینترن ــزون ک ــد روزاف ــا رش ــراه ب ــب   هم ــیاري از کس ــراي بس ــایت ب ــا س وکاره

ــاط مــی  ــراري ارتب ــین نقطــه برق ــه خــدمات در وب ب.باشــداول ــابراین ارائ ــرین ســایت یکــی از مهــم ن ت
جــذابیت .باشــدهــاي خــدماتی مــی  ســایتموضــوعات بــراي مؤسســات مختلــف از جملــه وب    

ســـایت نقـــش مهمـــی در زمـــان مانـــدگاري کـــاربر و بـــالا بـــردن انگیـــزش بـــراي کـــاوش و  وب
ــازي مــی یــک شــرط ضــروري ســایت،از طــرف دیگــر کیفیــت طراحــی وب .کنــدجســتجوگري ب

1. Anderson and Srinivasan
2. Hasnelly & Yusuf
3. Bayraktar
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ــا ــه   ســایت مشــکل باشــد،وب در صــورتی کــه اســتفاده از وب .اســتبق ــا ب ــوده و ی ــا ب ســایت ناخوان
ــه   ــد و ب ــواب نده ــاربران ج ــؤالات ک ــد،   س ــوردار نباش ــافی برخ ــذابیت ک ــی از ج ــور کل ــاربران ط ک

ــی وب ــرك م ــایت را ت ــدس ــدادي، (کنن ــري و بغ ــه ). 1392نظ ــدگان ب ــر بازدیدکنن ــداوم و  اگ ــور م ط
ــتمر وب ــاظ ممســ ــایتی را از لحــ ــوي،ســ ــتفاده،عملکرد،حتــ ــهولت اســ ــاد و ســ ــت اعتمــ قابلیــ

ــد،چنین وب  ــابی کنن ــایتمندي،عالی ارزی ــی  رض ــور م ــتري مح ــایتی مش ــدس ــی و(باش ــاران،اله همک
1388.(

موردراگردشگريهايسایتوبدرکیفیتمختلفکه ابعادبودندمحققانی)2007(1لیوهو
ایـن جملـه از.پرداختنـد کیفیـت وسـیع ابعـاد برروريمبهابتداخودتحقیقآنها در.دادندقرارتحلیل

ارتبـاطی، خـدمات کـارکردگرایی، ظـاهر، امنیت،رنـگ، اعتبـار، دسترسـی، قابلیـت ازتـوان میابعاد
.استچندبعديومتنوعبسیارمفهومیکیفیتدهدنشان میکهبردنامطراحیوهدایت

بـه منجـر مـود آن اسـت کیفیـت   ناسـتدلال تـوان مـی فـوق شـده مطالـب مطـرح  ازکهآنچه
درالکترونیکـی رضـایتمندي .شـود مـی مشـتریان وفـاداري بـه منجـر رضـایت ورضـایتمندي 

حـریم  حفـظ وامنیـت اعتمـاد، قابلیت.باشدآنهاوفاداريازتابعیبایدمشتريرفتارگیريشکل
هـاي  بازاردرمشـتریان وفـاداري ایجـاد درمهمـی نقـش معـاملات انجـام درافـراد خصوصـی 
.کندمیایفاالکترونیک

مدل مفهومی تحقیق
بهاست کهمطالبیآننظريبنیانکهدهدمینشانراحاضرتحقیقمفهومیالگوي1شکل

.شدقسمت مبانی نظري مطرحدرخلاصهصورت

2011کیم و همکاران، ازبرگرفته تحقیقمدل.1شکل

1. Ho& Lee

قابلیت 
سایتوب

امنیت ادراك 
شده

هزینه

اعتماد

رضایت

وفاداري
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شناسی پژوهشروش
هـا از  ، از نـوع کـاربردي اسـت و بـه منظـور تجزیـه و تحلیـل داده       تحقیق حاضر از نظر هدف

. هاي تحلیل عاملی و رگرسیون استفاده شده استروش
سایت یک دفتـر خـدمات مسـافرتی معتبـر در تهـران      جامعه آماري این پژوهش مشتریان وب

. کردنـد باشد که به صورت اینترنتی از خدمات این شرکت اسـتفاده  که فروش آنلاین داشته، می
از آنجایی که حجم جامعـه  . گیري تصادفی ساده استفاده شده استدر این تحقیق از روش نمونه

نامعلوم است، به منظور تعیین حجم نمونه از فرمول کـوکران بـراي جامعـه نـامعلوم و بـا محاسـبه       
.واریانس نمونه اولیه استفاده شده است

اسـت  S2ه بـرآورد دارد  ترین پارامتري که نیاز بدر این فرمول مهم
پرسشنامه توزیع شـده و واریـانس   30براي محاسبه آن تعداد . که همان واریانس نمونه اولیه است

.گردیدنمونه اولیه محاسبه می
باشد، بـه ایـن ترتیـب سـطح اطمینـان برابـر بـا        می05/0در نظر گرفته شده، ) d(سطح خطاي 

. است96/1برابر با Zمقدار . خواهد بود95/0
n=(Z2

α/2*S2) / d2 Zα/2=1.96           Z2
α/2=3.8416

d2= 0.0025                                        S2= 0.0532
n= (0.0532*3.8416)/ 0.0025=82

بـا توجـه بـه عـدم بازگشـت      . باشـد نفر می82تعداد نمونه محاسبه شده براي این تحقیق برابر 
پرسشـنامه بـه صـورت الکترونیکـی بـین      95،تصـمیم بـه توزیـع    82جاي ها بهرخی از پرسشنامهب

پرسشنامه تحقیق برگرفته از . نامه بازگشت داده شدتا پرسش80خریداران آنلاین  گرفته شد که 
تـوان  مـی 1سـؤال اسـت کـه در جـدول     22باشـد کـه حـاوي    مـی ) 2011(مقاله کیم و همکاران 

.وط به هر متغیر را مشاهده کردهاي مربشاخص
براي تعیین اعتبار پرسشنامه از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شد، ضریب محاسبه شده برابـر  

نشـان داده  1باشـد آلفـاي متغیرهـا نیـز در جـدول      که نشان از پایایی پرسشنامه می871/0است با 
زموده شد و به منظور روایـی  روایی محتوایی پرسشنامه بر اساس نظر خبرگان علمی آ. شده است

هاي پرسشنامه از آزمـون تحلیـل عـاملی تأییـدي بـا اسـتفاده از مـدل معـادلات سـاختاري و          سازه
هـاي تحقیـق بـه صـورت زیـر ارائـه       تحلیـل عـاملی تأییـدي سـازه    . استفاده گردیـد PLSافزار نرم
. شوندمی
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هاتحلیل عاملی تأییدي شاخص1جدول 

بار شاخصابعاد
tاره آمعاملی

آلفاي 
کرونباخ

قابلیت 
سایتوب

A1)705/0790/9)کارایی

02/82 A2)650/0123/11)سودمندي
A3)808/0254/26)سرعت

A4)709/0262/11)راحتی جستجو

امنیت
B1)564/0970/5)امنیت خرید با کارت الکترونیکی

31/80 B2)741/0965/15)بدون ریسک بودن
B3)864/0947/49)تضمین امنیت اطلاعات شخصی

هزینه

C1)401/0145/4)اقتصادي بودن

7/77 C2)850/0558/20)هاجویی در هزینهصرفه
C3)840/0755/16)هامحاسبه درست هزینه

C4)845/0713/12)هامعقول بودن هزینه

اعتماد

D1)581/0197/3)نقصیبی

49/83 D2)822/0242/29)لیت اعتمادقاب
D3)701/0002/6)حس اطمینان

D4)805/0185/15)اطمینان محاسبه درست هزینه در مقابل خدمت

رضایت
E1)753/0627/10)مرتبط بودن با نیازها

69/79 E2)785/0711/21)سادگی انتخاب
E3)732/0955/10)تعامل به صورت آنلاین
E4)649/0537/5)اس رضایت از خریداحس

861/0997/56)تکرار خرید(F1وفاداري
11/89 F2)748/0590/16)عدم تغییر شرکت

F3)748/0929/9)تعهد به شرکت

هاي تحقیقیافته
دهنـدگان را  درصـد پاسـخ  50دهـد کـه   شناختی نشـان مـی  نتایج مربوط به متغیرهاي جمعیت

همچنـین بیشـترین درصـد نمونـه آمـاري تحقیـق       . دهندرا آقایان تشکیل میدرصد50ها و خانم
ارشـد بـا   دارند که پس از آن سطح تحصـیلی کارشناسـی  ، تحصیلات کارشناسی)درصد7/59(
دهـد و از نظـر سـن بـالاترین فراوانـی      درصد از کل جامعه، بیشـترین گـروه را تشـکیل مـی    1/20
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درصـد  45/40باشد،این گروه از افراد سال می40تا 20مربوط به اعضایی است که سن آنها بین 
درصـد  4/4سـال نیـز بـا    50ه افـراد بـالاي   اختصـاص دادن و گـرو  خودشاناز حجم نمونه رو به 
. باشندها کمترین مینسبت به سایر گروه

ي معـادلات  سـاز مـدل به منظور آزمون فرضیات از روش تحلیل مسیر و آماره تی بـا کمـک   
یا همـان  tاز آماره آزمون یر دیگرمتغتأثیر یک متغیر برجهت بررسی . ساختاري استفاده گردید

t-valueشـود بنـابراین اگـر    بررسـی مـی  0,05چون معنـاداري در سـطح خطـاي    . شودیاستفاده م
باشد رابطه معنـادار و تـأثیر مثبـت    1,96بزرگتر از تیمیزان بارهاي عاملی مشاهده شده با آزمون

.وجود دارد
مدل تحقیق در حالت تخمین ضرایب مسیر: 2شکل 

هاآزمون فرضیه
هـاي تحقیـق پرداختـه    اده از مدل معادلات ساختاري، به آزمـون فرضـیه  در این قسمت با استف

.شودمی
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خلاصه نتایج تحقیق2جدول 

ضریب فرضیه
tآماره )(مسیر 

نتیجه 
فرضیه

تأیید021/7**472/0سایت                اعتمادقابلیت وب
تأیید635/8**346/0سایت                رضایتقابلیت وب

تأیید148/6**362/0نیت درك شده                 اعتمادام
تأیید690/3**317/0امنیت درك شده                رضایت

رد314/0-034/0هزینه                  اعتماد
تأیید230/3**292/0هزینه                 رضایت
أییدت066/2*277/0اعتماد                وفاداري
تأیید652/3**453/0رضایت             وفاداري

دهد چند درصد تغییـر در متغیـر وابسـته بـا تغییـر در متغیـر مسـتقل        نشان میR2ضریب تعیین 
متغیـر درتغییـر بـا وابسـته متغیـر درتغییـرات از٪45بدان معنی است که R20.45، . همراه است

.استهمراهمستقل

گیري نتیجه
سایت، هزینه، و امنیت بر روي اعتماد و رضایت و در هاي وبر این تحقیق تأثیر قابلیتد

هاي مسافرتی با استفاده تأثیر این دو متغیر بر روي وفاداري مشتریان یکی از معتبرترین آژانسنهایت 
بهراهاي مربوطهپیشنهادوحاصلهنتایجتواندر کل می. از تحلیل معادلات ساختاري بررسی شد

:نمودبیانذیلشرحبهتحقیق،فرضیاتتفکیک

بر  اعتماد و رضایت ) سایتهاي وبویژگی(سایتفرضیه اول و دوم به بررسی تأثیر قابلیت وب
. پرداختند

پس از انجام آزمون با استفاده از مدل معادلات ساختاري و بررسی معناداري کل مدل،ملاحظه 
تحقیقات کیم و . گذاردماد و همچنین رضایت تأثیر میسایت بر اعتگردید که قابلیت وب

بر وفاداري را در صنعت گردشگري کره جنوبی بررسی کردند نیز مؤثرکه عوامل ) 2011(همکاران
.باشدسایت با اعتماد و رضایت میهاي وبحاکی از رابطه مثبت بین قابلیت

هاي گردشگري را سایتبکه ابعاد مختلف کیفیت در ومحققانی بودند) 2007(هو و لی 
سایت ها در تحقیق خود ابتدا به مروري بر ابعاد وسیع طراحی وبآن. مورد تحلیل قرار دادند

توان به اعتبار، امنیت، اند پرداختند، از جمله این ابعاد میها اشاره نمودهکه نویسندگان قبلی بدان
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. رنگ و ظاهر اشاره کرد
سایت در این هاي قابلیت وبترین شاخصسایت مهموبروز بودنپرداخت بدون ریسک و به

این نکته بیش از هر موضوعی بر ارتقاي عناصر مرتبط با کیفیت خدمات الکترونیکی . اندتحقیق بوده
سایت گردشگري با امکانات مختصر ارائه اندازي یک وبباید توجه داشت که راه. کندتأکید می

خگویی به نیازهاي در حال رشد مشتریان و حفظ ارتباط اطلاعات و خرید بلیت به منظور پاس
روز، طراحی جذاب، قابلیت ایجاد اعتماد و حفظ اطلاعات به. ها کافی نیستبلندمدت با آن

در ایران اکثر . باشندسایت میاطلاعات شخصی افراد از جمله عوامل کلیدي براي یک وب
در حالی است که دفاتر خدمات مسافرتی رسانی دارند اینهاي گردشگري جنبه اطلاعسایتوب

.هاي بالا براي ارتقاي مزیت رقابتی دارندهایی با قابلیتسایتنیاز به وب
امکاناتوهاویژگیافزایشمعنايبهتنهااعتمادجلبفراینددرتوان گفت تسهیلدر واقع می

باسایتوبمسئولانروابطتکیفیبهبودتجاري،نامبهبود وجههبلکهنیست،سایتوبیکامنیتی
)غیرهوعکسصدا،فیلم،ازاستفاده(ايویژگی چندرسانهسایت باوبیکازاستفادهکاربران،

سایت،وببصريجذابیتوسایتوبدرقبلیمشتریانمثبتنمایش نظرات).2011ماتیلا،وکیم(
وسیلهبهانجام شدههايخریدمیزاننمایشوسایتوبازبازدیدهاي روزانهتعدادنمایش
/رزرومحصولدرنقصصورتدرمالیهايهزینهاستردادهايسیاستبانکی،هايکارت

درامنیتیلوگوهايو)کیفیتهايگواهیمانند(شدهاخذيهانمایش گواهیخریداري شده،
.شودمیمشتریاناعتمادجلبموجبکههستندمواردياز جملههمگیسایت،وب

مشتریاناعتمادبرعوامل مؤثربهبایدخودخاصشرایطبهتوجهباهاسایتوبل مدیراندر ک
سایتوبازرضایت بیشتريکند،میاعتمادکهمشتريیککهچرا.باشندداشتهبیشتريتوجه
وایمنیکهايگونهبهسیستمطراحیهمچنینودقیقوموقعبهاطلاعاتارائهبانتیجهدر.دارد

جهتدرخود عاملیکهشودمیبیشتراعتمادبهمنجرباشدداشتهمشتريبرايبیشترياحتیر
.استرضایتمنديافزایش

فرضیه سوم و چهارم نیز به بررسی تأثیر امنیت ادراك شده بر اعتماد و رضایت پرداختند که 
در ) 1390(آباد و جمالسید نقوي . آمده تأثیر مثبت بر متغیرهاي مذکور را نشان داددستنتایج به

هاي گیري وفاداري مشتریان فروشگاهتحقیقی با عنوان الگوي شناسایی عوامل مؤثر بر فرآیند شکل
هاي الکترونیکی دارند، که در نتیجه الکترونیکی، سعی در پرداختن به موضوع وفاداري در محیط

ضایت الکترونیکی اثر دارد که ها بر اعتماد و رسایت فروشگاهاین تحقیق داشتن حس امنیت به وب
کیم و همکارانمطالعات .خوانی داردهاي گردشگري همسایتبا پژوهش حاضر در حوزه وب

.نیز حاکی از رابطه معنادار بین این متغیرها بود) 2011(
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گردد از بنابراین براي بهبود و تقویت دسترسی به سیستم و قابلیت اطمینان به آن پیشنهاد می
سایت افزایش یابد، براي مثال استفاده از بوط به معاملات افراد حفاظت شود،امنیت وباطلاعات مر

مکانیسم امضاي دیجیتال، از دریافت اطلاعات غیرضروري که ممکن است باعث ایجاد نگرانی در 
.مشتري شود، پرهیز گردد

.تندو رضایت پرداختأثیر هزینه معاملات بر اعتماد فرضیه پنجم و ششم  به بررسی
پس از انجام آزمون با استفاده از مدل معادلات ساختاري و بررسی معناداري کل مدل، ملاحظه 

اما تأثیر هزینه معاملات بر رضایت تأیید . گردید که تأثیر هزینه معاملات بر اعتماد معنادار نیست
.ی داردخوانهم) 2011(گردید که این فرضیه با تحقیقات کیم و همکاران

تأثیر اعتماد بر آمدهدستبهکه نتایج .به بررسی تأثیر اعتماد بر وفاداري پرداختفرضیه هفت 
.وفاداري را نشان داد

کهگرفتندنتیجههواپیماییخطوطسایتوببرپژوهشانجامبا)2011(و همکاران 1فورگاس
کهشودایجادآنهادراحساسیوفاداريبایستیابتداشرکت،یکبهکاربرانبه منظور وفادارسازي

که داشتندبیانفوقمحققانهمچنین،.استآنهاالکترونیکیاعتمادبه جلبمشروطاین موضوع
رضایت الکترونیکیومحصولشدهادراكارزشتأثیرتحتبه صورت مستقیمالکترونیکیاعتماد

.استالکترونیکیکیفیتتأثیرتحتغیرمستقیمبه صورتو

تواند تأثیر مثبت و معناداري بر وفاداري داشته باشد بنابراین پیشنهاد رنتی میاز آنجا که اعتماد اینت
هاي امنیتی خصوص توجه به ویژگیگردد بهشود با بهبود عواملی که موجب اعتماد مشتري میمی

البته باید توجه داشت که اعتماد تنها به معناي افزایش . سایت وفاداري مشتریان را افزایش دادوب
سایت نیست بلکه بهبود وجهه نام تجاري، بهبود کیفیت روابط ها و امکانات امنیتی یک وبویژگی

، نمایش نظرات مثبت مشتریان قبلی از جمله مواردي هستند که )2011کیم و ماتلیا، (مسئولان 
.تواند موجب جلب اعتماد مشتري گرددمی

.پردازدفرضیه هشتم به بررسی تأثیر رضایت بر وفاداري می
پس از انجام آزمون با استفاده از مدل معادلات ساختاري و بررسی معناداري کل مدل،ملاحظه 

در تحقیق خود با عنوان تأثیر ) 2009(چنگ و چن .گردید که رضایت  بر وفاداري  تأثیر دارد
ها بر وفاداري الکترونیکی سعی در مشخص نمودن کیفیت رابطه با مشتري، رضایت و تغییر هزینه

هاي تحقیق مورد در تحقیق مربوطه، تمام فرضیه. ها داردسایتوم وفاداري الکترونیکی در وبمفه
خوانی دارد، یعنی رابطه رضایت الکترونیکی و تأیید قرار گرفتند و این نتیجه با پژوهش حاضر هم

ییدي همچنین نتایج تحلیل عاملی تأ. دار استوفاداري الکترونیکی در هر دو پژوهش مثبت و معنی
1. Forgas
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هاي ارضا شدن نیاز، رضایت کلی، رضایت از خرید متغیر رضایت الکترونیکی نشان داد که شاخص
از . آسان، و رضایت از خرید آنلاین نسبت به خرید آفلاین، داراي بارهاي عاملی بالایی هستند

که بر اساس نتایج آزمون همبستگی، میان رضایت الکترونیکی و وفاداري الکترونیکیآنجائی
گردد که جهت بالا بردن سایت پیشنهاد میارتباط مستقیم و معناداري دارند، بنابراین به طراحان وب

.اي داشته باشندها توجه ویژهوفاداري به این شاخص
گردد تا عوامل تأثیرگذار دیگر بر رضایت و وفاداري الکترونیکی که به محققین آتی پیشنهاد می

ها نبود، بررسی گردد، همچنین مدل حاضر را در جوامع آماري و ه آندر این مقاله مجال پرداختن ب
.هاي دیگر مورد مطالعه قرار گیرد و نتایج با یکدیگر مقایسه شودشرکت

هایی نیز بود، از جمله اینکه جامعه آماري و نمونه پژوهش مشتریان این مطالعه داراي محدودیت
ه ممکن است داراي قابلیت تعمیم محدود باشد و در آنلاین یکی از دفاتر خدماتی مسافرتی بود، ک

هاي علوم اجتماعی تعمیم نتایج باید احتیاط کرد؛ همچنین از آنجا که تحقیق فعلی در حوزه پژوهش
و انسانی انجام گرفته است، امکان تأثیرگذاري برخی متغیرها که خارج از کنترل پژوهشگر است بر 

جنسیت، سن و سابقه خدمت : ین پژوهش نیز متغییرهایی ماننددر ا. نتایج پژوهش دور از ذهن نیست
.توانند در این مدل تأثیرگذار باشندمی
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