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چکیده
هــدف ایــن پژوهــش توســعهٔ مقیاســی بــرای اندازه گیــری اعتمــاد گردشــگران بــه اســتان 

گیــلان به منزلــهٔ یکــی از جذاب تریــن مقاصــد گردشــگری کشــور بــا اســتفاده از روش تحقیــق 

آمیختــه اســت. داده هــای بخــش کیفــی بــا اســتفاده از مصاحبه هــای نیمه ســاختاریافته 

از دوازده نفــر از خبــرگان دانشــگاهی، سیاســت گذاران و برنامه ریــزان حــوزهٔ گردشــگری 

جمــع آوری شــد. تحلیــل داده هــا به کمــک نظریــهٔ داده بنیــاد کلاســیک در دو مرحلــهٔ کدگــذاری 

ــی  ــهٔ اصل ــت 6 مقول ــی و درنهای ــهٔ فرع ــوم، 19 مقول ــتخراج 48 مفه ــه اس ــری ب ــادی و نظ بنی

ــز  ــان مراک ــافرتی، کارکن ــات مس ــای خدم ــگری، آژانس ه ــد گردش ــت مقص ــه مدیری ــاد ب اعتم

ارائه دهنــدهٔ خدمــات گردشــگری، ســاکنان مقصــد گردشــگری، ســایر گردشــگران و محتــوای 

فضــای مجــازی به منزلــهٔ ابعــاد تشــکیل دهندهٔ اعتمــاد در صنعــت گردشــگری منجــر شــد. در 

ــه 389  ــم و ب ــش نامه ای تنظی ــده، پرس ــای استخراج ش ــای مؤلفه ه ــر مبن ــز، ب ــی نی ــهٔ کمّ مرحل

ــا  ــار مــدل ب ــلان داده و اعتب ــده از شــهرهای گوناگــون اســتان گی ــر از گردشــگران بازدیدکنن نف

اســتفاده از تحلیــل عاملــی اکتشــافی و تأییــدی بــار دیگــر تأییــد شــد.
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مقدمه
در دو دهــهٔ گذشــته، صنعــت گردشــگری اقتصادهــای محلــی 

 Wang et al.,( ــت ــرده اس ــت ک ــی تقوی ــزان قابل توجه ــه می را ب

2020(. بــا توجــه بــه اهمیــت گردشــگری و رقابتــی شــدن بــازار آن 

در جهــان، مقاصــد گردشــگری، بــرای جــذب گردشــگران، رقابــت 

نزدیکــی بــا یکدیگــر دارنــد و هریــک تــلاش می کننــد ســهم 

خــود را از درآمدهــای ایــن صنعــت افزایــش دهنــد )غفــاری و مــام 

رمضانــی، 1398(. امــا، بــا وقــوع حــوادث اخیــر، ماننــد رفتارهــای 

ناعادلانــه یــا تقلب گونــه و عدم ارائــهٔ خدمــات طبــق وعده هــا، 

ــه موضوعــی مهــم  ــه و ب ــی یافت بحــران اعتمــاد در گردشــگری فزون

تبدیــل شــده اســت )Liu et al., 2019(. بااین حــال، مقیــاس 

عمومــی شناخته شــده ای بــرای ســنجش اعتمــاد گردشــگر بــه 

یــک مقصــد گردشــگری ارائــه نشــده و ادبیــات گردشــگری مرتبــط 

ــازمانی  ــاد س ــی 1( اعتم ــتهٔ اصل ــه دو دس ــاد ب ــات اعتم ــا مطالع ب

ــه  ــاد ب ــگری و اعتم ــای گردش ــت و نهاده ــه دول ــاد ب ــامل اعتم ش

آژانس هــای مســافرتی و 2( اعتمــاد بین فــردی، بــرای مثــال، اعتمــاد 

بیــن گردشــگران، ســاکنان و راهنمایــان ســفر تقســیم شــده اســت. 

ــش  ــکان افزای ــوم، ام ــن مفه ــی از ای ــناخت کاف ــدون ش ــد، ب بی تردی

ــر  ــخص میس ــگری مش ــد گردش ــک مقص ــگران ی ــان گردش آن می

ــه از حوزه هــای دیگــر همچــون  نیســت. اعتمــاد ســازه ای اســت ک

مدیریــت و بازاریابــی بــه گردشــگری وارد شــده و بخش هــای 

ازایــن رو،  مانده انــد.  باقــی  ناشــناخته  آن همچنــان  ســاختاری 

مســئلهٔ مغفول مانــده در برنامه هــای بازاریابــی شــناخت اعتمــاد 

 .)Liu et al., 2019( ــت ــگران اس ــدگاه گردش ــاختار آن از دی و س

ــای  ــیاری از متغیره ــود بس ــرای بهب ــروری ب ــاز ض ــاد پیش نی اعتم

ــد  ــه مقص ــتگی ب ــفر، دلبس ــد س ــاداری، قص ــه وف ــی ازجمل بازاریاب

 Al-Ansi & Han, 2019; Liu et al.,( ــت ــد اس ــرار بازدی و تک

 2019; Wu et al., 2018; Su et al., 2020; Abubakar

 et al., 2017; Artigas et al., 2017(. بــا توجــه بــه این کــه 

ــش  ــال افزای ــگران در ح ــرای گردش ــد ب ــاب مقص ــای انتخ گزینه ه

اســت، اســتفاده از اعتمــاد به منزلــهٔ راهبــرد جلــب نظــر گردشــگران 

ــزی و همــکاران، 1395(.  ــان عزی ــده اســت )درزی بســیار تعیین کنن

هــدف نهایــی بازاریابــیِ مقصــد ایجــاد پیونــدی قــوی میــان گردشــگر 

 Abubakar( و برنــد اســت و مؤلفــهٔ اصلــی ایــن پیونــد اعتمــاد اســت
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Ilkan, 2016(. اعتمــاد روابــط بلندمــدت را تقویــت و 

 Wu et al.,( ــد ــش می ده ــه را کاه ــار فرصت طلبان ــال رفت احتم

2018(. اعتمــاد بــه گردشــگرانی کــه مقصــد خاصــی را انتخــاب 

می کننــد ایــن اطمینــان را می دهــد کــه ارائــهٔ خدمــات بــه صــورت 

شــفاف، مطمئــن و عــاری از ریســک و خشونت/مشــاجره خواهــد 

بــود )محمدیــان محمــود جیــق و ســلطانی هورانــد، 1398(. 

ــه  ــگر را ب ــاد گردش ــات اعتم ــهٔ خدم ــفافیت در ارائ ــت و ش صداق

 .)Abubakar et al., 2017( چنیــن مقاصــدی توســعه می دهــد

ــه  ــل ب ــه یــک مقصــد بیشــتر باشــد، تمای ــزان اعتمــاد ب هرچــه می

 .)Su et al., 2020( ــود ــز بیشــتر خواهــد ب ــه آن نی ســفر ب

مــرور نظام منــد ادبیــات تحقیــق نشــان داد کــه تاکنــون 

ــه یــک مقصــد  ــرای ســازهٔ اعتمــاد گردشــگر ب ــاس جامعــی ب مقی

ــات  ــان، در مطالع ــب محقق ــت. غال ــده اس ــه نش ــگری ارائ گردش

گردشــگری، ابــزار اندازه گیــری اعتمــاد را از ســایر بخش هــا 

الکترونیــک  ماننــد علــوم اجتماعــی، برندســازی و تجــارت 

از  ایــن مقیــاس را در بخــش خاصــی  وام گرفته انــد. برخــی 

ــعه  ــد توس ــکی و خری ــگری پزش ــال، گردش ــرای مث ــگری، ب گردش

ــی و  ــرد کیف ــتفاده از رویک ــا اس ــی را ب ــی مقیاس ــد و برخ داده ان

ــردن  ــر ک ــرای پ ــن، ب ــاخته اند. بنابرای ــول س ــار قابل قب ــدون اعتب ب

شــکاف موجــود در ادبیــات گردشــگری، توســعهٔ مقیاســی جامع تــر 

ــرای اعتمــاد گردشــگر کــه ذی نفعــان گوناگــون را  و چندبعــدی، ب

ــای  ــگری و تئوری ه ــات گردش ــه ادبی ــد ب ــرد و بتوان ــر بگی در نظ

ــرا  ــت؛ زی ــم اس ــیار مه ــد، بس ــک کن ــش کم ــن بخ ــاد در ای اعتم

ــا حــد زیــادی نتیجــهٔ فعالیت هــای  توســعهٔ مقاصــد گردشــگری ت

جمعــی کلیــهٔ ذی نفعــان ازجملــه دولــت، ســاکنان محلــی و 

کســب وکارهای گردشــگری اســت.

ــی  ــی اساس ــز اولویت ــلان نی ــگری در گی ــو، گردش ــر س از دیگ

ــراوان  ــی ف ــای طبیع ــودن جاذبه ه ــا دارا ب ــلان، ب ــتان گی ــت. اس اس

مناطــق  مفرح تریــن  ازجملــه  منحصربه فــرد،  آب وهــوای  و 

گردشــگری کشــور و دارای قابلیت هــای فــراوان از ایــن منظــر 

ــتان  ــن اس ــه ای ــگر ب ــا گردش ــالیانهٔ میلیون ه ــهٔ س ــت. مراجع اس

ــع گیــلان در نظــام گردشــگری کشــور  ــگاه رفی ــای جای خــود گوی

و میــزان توجــه گردشــگران داخلــی و خارجــی بــه اســتان اســت. 

زمــان آن فــرا رســیده اســت کــه بــا راهبردهــای واقع بینانــه 

ــم  ــگران فراه ــفر گردش ــرای س ــتری ب ــهولت بیش ــود س ــلاش ش ت

ــاد  ــازی در ابع ــق و اعتمادس ــزی دقی ــا برنامه ری ــن رو، ب ــود. ازای ش

و  ظرفیت هــا  تمامــی  از  اســتفاده  زمینــهٔ  می تــوان  گوناگــون، 

گونه هــای گوناگــون گردشــگری را در اســتان فراهــم کــرد. بــا 

توجــه بــه آنچــه از نظــر گذشــت، پرســش اصلــی تحقیــق حاضــر 

ــه  ــی اعتمــاد گردشــگران را ب ــاد و مؤلفه های آن اســت کــه چــه ابع

گیــلان به منزلــهٔ یــک مقصــد گردشــگری شــکل می دهنــد؟

پیشینهٔ پژوهش
ــه  ــون ارائ ــته های گوناگ ــی در رش ــف متنوع ــاد تعاری از اعتم

ــازوکار  ــهٔ س ــاد به منزل ــان از اعتم ــه اقتصاددان ــوری  ک ــده، به ط ش

ــاختی  ــهٔ س ــان از آن به منزل ــادی، جامعه شناس ــای اقتص انتخاب ه

اجتماعــی، روان شناســان اجتماعــی از آن به منزلــهٔ تمایــل بــه 

به منزلــهٔ  اعتمــاد  از  آســیب پذیری و نظریه پــردازان شــخصیت 

 .)Banerjee & Alton, 2019( تفــاوت فــردی یــاد می کننــد

ــه شــده اســت. در جــدول 1، خلاصــه ای از تعاریــف اعتمــاد ارائ

جدول 1: تعاریف اعتماد از دیدگاه پژوهشگران گوناگون

تعریفمحققان

حالت��ی عاطف��ی اس��ت ک��ه ف��رد را ب��ه اطمین��ان ب��ه دیگ��ری تش��ویق می کن��د ک��ه ای��ن سینگ و سینها )2020(
ام��ر مبتن��ی ب��ر رفت��ار رضایت بخ��ش ط��رف مقاب��ل اس��ت.

به این معنا که فرد می تواند به وعده های داده شده توسط دیگری اعتماد کند.تران و استراتن )2020(

به منزل��هٔ اطمین��ان و یقی��ن حاصل ش��ده توس��ط ی��ک گردش��گر ب��ه ی��ک محص��ول ی��ا ال انسی و هان )2019(
ارائه دهن��دگان خدم��ات در س��ایت ها و مکان ه��ای گردش��گری تعری��ف می ش��ود.

ب��ه نگ��رش کل��ی خوش بینان��ه درخص��وص حس��ن نیت و توانای��ی ش��ریک مبادل��ه ب��رای یی و همکاران )2019(
تحق��ق تعه��دات ادعاش��ده اش��اره دارد.

می ت��وان ب��ه آن به منزل��هٔ ب��اور، اطمین��ان، احس��اس ی��ا انتظ��ار درخص��وص قص��د ریتا و همکاران )2019(
خری��دار ی��ا رفت��ار احتمال��ی نگریس��ت.

نتای��ج م��ورد انتظ��اری اس��ت ک��ه ف��رد می توان��د براس��اس اقدام��ات م��ورد انتظ��ار همت��ای پاپارودامیس و همکاران )2019(
خ��ود در تعاملات��ی ک��ه ب��ا عدم اطمین��ان انج��ام می ش��ود دریاف��ت کن��د.

به سطح اطمینان متقابل ذی نفعان به شریک یا گروه دیگر اشاره دارد.شن )2017(

منبع: پژوهشگران
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از دیــدگاه مورمــن و همــکاران )1992(، اعتمــاد عبــارت 

ــخص  ــه ش ــرکتی ک ــا ش ــریک )ی ــه ش ــکا ب ــه ات ــل ب ــت از »تمای اس

ــه  ــان ارائ ــن محقق ــط ای ــه توس ــی ک ــان دارد«. تعریف ــه آن اطمین ب

 Brun et al.,( اســتفاده می شــود  بیشــتر در گردشــگری  شــده 

ــه  ــان ازجمل ــط روان شناس ــار توس ــن ب ــرای اولی ــاد ب 2020(. اعتم

ــی  ــترده در جامعه شناس ــور گس ــهٔ 1950 و به ط دوچ )1958( در ده

ــط  ــت توس ــوآپ )1982( در مدیری ــون-جورج و س ــط جانس توس

هوســمر )1995( و بازاریابــی توســط مورمــن و همــکاران )1993( 

صنعــت  پژوهشــگران   ،1990 دهــهٔ  اواخــر  در  شــد.  مطالعــه 

ــومایکر )1998(  ــوون و ش ــه ب ــوازی، ازجمل ــگری و مهمان ن گردش

ــن  ــاد در ای ــارهٔ اعتم ــه درب ــکاران )1998(، مطالع ــز و هم و کروت

ــه  ــات ب ــن مطالع ــب ای ــال، غال ــد. بااین ح ــاز کردن ــت را آغ صنع

صــورت میان رشــته ای و بــا اســتفاده از نظریه هــای اعتمــاد در 

 Brun( می شــد  انجــام  جامعه شناســی  و  روان شناســی  زمینــهٔ 

et al., 2020(. لوریــرو و گونزالــز )2008(، بــرای اندازه گیــری 

ــن  ــات مورم ــه مؤلفه ای را از تحقیق ــی س ــگر، مقیاس ــاد گردش اعتم

و همــکاران )1993( و مــورگان و هانــت )1994( اقتبــاس کردنــد 

گردشــگری   )2016( همــکاران  و  چــوآ   .)Liu et al., 2019(

ــاس  ــه ای مقی ــردی چندمرحل ــق رویک ــی و از طری ــد را معرف خری

شــاخص های  بــا  را  خریــد  گردشــگری  مقصــد  بــه  اعتمــاد 

ــی،  ــی، توانای ــت پیش بین ــت، قابلی ــت، صلاحی ــی، صداق خیرخواه

 Choi et( ــد ــعه دادن ــات توس ــوای اطلاع ــه و محت ــت معامل امنی

al., 2016(. عــلاوه بــر ایــن، ســو و همــکاران )2014(، براســاس 

مطالعــات مــورگان و هانــت )1994( و کیــم و همــکاران )2009(، 

ــعه  ــهری توس ــد ش ــه مقص ــاد ب ــرای اعتم ــه مؤلفه ای را ب ــی س مقیاس

و   )2012( همــکاران  و  مارینائــو   .)Su et al., 2014( دادنــد 

ــی  ــتفاده از روش ــا اس ــکاران )2017( ب ــگاس و هم ــور آرتی همین ط

ــی،  ــاکنان محل ــه س ــاد ب ــامل اعتم ــه بعدی ش ــی س ــی، مقیاس کیف

کردنــد  پیشــنهاد  خصوصــی  مؤسســات  و  دولتــی  مؤسســات 

)Sannassee & Seetanah, 2015(. مطالعــات متعــددی نیــز 

ــی  ــاد کل ــی اعتم ــرای پیش بین ــی را ب ــت و خیرخواه ــی، صداق توانای

تلفیــق کرده انــد )Hallikainen & Laukkanen, 2018(. وانــگ 

ــهٔ  ــگری را به منزل ــد گردش ــه مقص ــاد ب ــکاران )2014( اعتم و هم

 .)Artigas et al., 2017( ــد ــی می کنن ــدی معرف ــازه ای چندبع س

ــی )2002(  ــای بهاتاچرج ــد پژوهش ه ــا، مانن ــی پژوهش ه در برخ

ــهٔ  ــی به منزل ــت و خیرخواه ــت، صداق ــن )2002(، صلاحی و گیف

ــده  ــه ش ــر گرفت ــگری در نظ ــات گردش ــاد در ادبی ــهٔ اعتم ــه مؤلف س

اســت. پژوهشــگران حــوزهٔ گردشــگری و مهمان نــوازی تمایــل 

ــان  ــت اطمین ــدی )قابلی ــازه ای دوبع ــهٔ س ــاد را به منزل ــد اعتم دارن

ــد  ــد بع ــی معتقدن ــال، برخ ــد. بااین ح ــر بگیرن ــت( در نظ و صداق

ــط  ــای رواب ــه در الق ــوری ای ک ــش مح ــم نق ــی، علی رغ خیرخواه

ــه کار  ــگری ب ــای گردش ــر در پژوهش ه ــاد دارد، کمت ــا اعتم ــوأم ب ت

ــد.  ــتفاده کرده ان ــود اس ــق خ ــه آن را در تحقی ــده و درنتیج ــه ش گرفت

برخــی نویســندگان ایــن ســه مؤلفــه را به منزلــهٔ ابعــاد اعتمــاد 

می شناســند. امــا، اگرچــه دیگــران اعتمــاد را شــامل ایــن ســه وجــه 

ذاتــی می داننــد، آن را ســازه ای بــدون بعــد در نظــر می گیرنــد 

 .)Brun et al., 2020(

روش
مشــخصی  مؤلفه هــای  پژوهشــگر  این کــه  به دلیــل 

ابتــدا بــه بررســی و  درخصــوص اعتمــاد گردشــگران نــدارد، 

ــردآوری و  ــق گ ــاد از طری ــاد اعتم ــزا و ابع ــر، اج ــاف عناص اکتش

تحلیــل داده هــای کیفــی و ســپس طراحــی ابزار ســنجش می پــردازد. 

بــر ایــن اســاس، رویکــرد مــورد اســتفاده در ایــن تحقیــق رویکــرد 

آمیختــه اســت. در ابتــدا، به منظــور تحلیــل داده هــا و طراحــی 

ــد؛  ــتفاده ش ــاد اس ــۀ داده بنی ــاد از نظری ــری اعتم ــاس اندازه گی مقی

چراکــه اعتقــاد بــر ایــن اســت کــه نظریــۀ داده بنیــاد، به دلیــل 

ــۀ  ــر از هم ــی دارد، فرات ــای اجتماع ــه از الگوه ــازی هایی ک مفهوم س

ــای  ــا رویکرده ــاد ب ــۀ داده بنی ــت. نظری ــریحی اس ــای تش روش ه

متعــددی انجــام می پذیــرد. ایــن پژوهــش رویکــرد کلاســیک 

گلیــزر را اتخــاذ کــرده؛ زیــرا مدل ســازی های حاصــل از آن در 

ــد  ــق دی ــئله اف ــن مس ــود و ای ــام می ش ــترده انج ــیار گس ــی بس فضای

ــاغروانی  ــد )س ــط می ده ــا بس ــل داده ه ــور تحلی ــق را به منظ محق

و همــکاران، 1393(. براســاس ایــن رویکــرد، کدگذاری هــا در 

ــاز  ــذاری ب ــامل کدگ ــی )ش ــذاری حقیق ــی کدگ ــهٔ متوال دو مرحل

ــایی  ــور شناس ــری به منظ ــذاری نظ ــی( و کدگ ــذاری انتخاب و کدگ

ســاختار ابعــاد تشــکیل دهندهٔ اعتمــاد گردشــگران اجــرا می شــوند.

ابــزار اصلــی در مرحلــهٔ کیفــی مصاحبــهٔ نیمه ســاختاریافته 

ــت برداری  ــات و یادداش ــهٔ ادبی ــا مطالع ــه، ب ــرم مصاحب ــت. در ف اس

از نحــوهٔ نــگارش پروتکل هــای مصاحبــه در پژوهش هــای پیشــین، 

ــگران  ــاد گردش ــی در اعتم ــه عوامل ــد: چ ــی ش ــؤال طراح ــت س هف

ــد  ــک مقص ــاکنان ی ــد؟ س ــگری اثرگذارن ــد گردش ــک مقص ــه ی ب

گردشــگری چــه نقشــی در شــکل گیری اعتمــاد بــه آن مقصــد 

دارنــد؟ نقــش مدیریــت یــک مقصــد گردشــگری را در شــکل گیری 

ــدهٔ  ــای ارائه دهن ــد؟ آژانس ه ــی می کنی ــه ارزیاب ــه آن چگون ــاد ب اعتم

خدمــات مســافرتی چــه نقشــی در ایجــاد اعتمــاد بــه مقصــد دارند؟ 

ــی در  ــه نقش ــگری چ ــات گردش ــدهٔ خدم ــز ارائه دهن ــان مراک کارکن

شــکل گیری اعتمــاد بــه یــک مقصــد دارنــد؟ ســایر گردشــگران چــه 

نقشــی در ایجــاد اعتمــاد بــه یــک مقصــد دارنــد؟ چــه تجربــهٔ بازدید 

به یادماندنــی دربــارهٔ اعتمــاد بــه مقصــد داشــته اید؟ جامعــۀ آمــاری 

ــزان  ــرگان دانشــگاهی، سیاســت گذاران و برنامه ری بخــش کیفــی خب

انتخــاب  هســتند.  گردشــگران  و  گیــلان  گردشــگری  حــوزهٔ 

ــتیابی  ــدف دس ــا ه ــق و ب ــی تحقی ــش کیف ــارکت کنندگان در بخ مش

ــا در نظــر  ــگر ب ــات درخصــوص اعتمــاد گردش ــر اطلاع ــه حداکث ب

ــای  ــابقه کار در فعالیت ه ــال س ــه س ــل س ــار حداق ــن دو معی گرفت

ــورداری از  ــگری و برخ ــت و گردش ــهٔ مدیری ــی در زمین اجرای
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)رشــته های  بــالا  بــه  ارشــد  کارشناســی  تحصیــلات 

مدیریــت( انجــام پذیرفــت. عــلاوه بــر ایــن، انتخــاب گردشــگران 

ــلات  ــتان و تحصی ــاره در اس ــد ب ــور چن ــر حض ــد ب کی ــا تأ ــز ب نی

کارشناســی ارشــد بــه بــالا در رشــته های گوناگــون مدیریــت 

ــای  ــا فعالیت ه ــان ب ــتر آن ــنایی بیش ــطهٔ آش ــا، به واس ــد ت ــام ش انج

از  غنی تــری  اطلاعــات  گردشــگری،  و همین طــور  پژوهشــی 

ــری  ــتفاده از روش نمونه گی ــا اس ــا ب ــود. نمونه ه ــت ش ــان دریاف آن

ــه  ــی ادام ــا جای ــن کار ت ــد )12 نفــر( انتخــاب شــد ه اند. ای هدفمن

ــباع  ــات اش ــا و اطلاع ــه داده ه ــوط ب ــدی مرب ــه طبقه بن ــد ک می یاب

ــاد  ــت اعتم ــوم قابلی ــن مفه ــا و لینکل ــهٔ 1980، گوب ــود. در ده ش

ــرح  ــی مط ــی و پایای ــی روای ــرای جایگزین ــاری ب ــهٔ معی را به منزل

کردنــد تــا، به کمــک آن، دقــت علمــی را در پژوهــش کیفــی 

در   .)133  :1400 همــکاران،  و  )شاه حســینی  کننــد  ارزیابــی 

ایــن تحقیــق نیــز، به منظــور ســنجش اعتمادپذیــری تفســیر 

ــری،  ــری، انتقال پذی ــای اعتبارپذی ــی از معیاره ــا، ترکیب مصاحبه ه

ــز،  ــری و تأییدپذیــری اســتفاده شــد. در ایــن خصــوص نی اتکاپذی

اســتراتژی های متعــددی نظیــر بازبینــی در زمــان کدگــذاری، 

ــد  ــا، تأیی ــه آزمودنی ه ــه ب ــا مراجع ــج ب ــد نتای ــا تأیی ــدی ی طبقه بن

ــد. ــه ش ــه کار گرفت ــون ب ــی و روش بازآزم ــکاران پژوهش هم

در بخــش دوم، ابعــاد و شــاخص های شناسایی شــدهٔ اعتمــاد 

در مرحلــهٔ کیفــی مبنــای طراحــی پرســش نامه قــرار گرفــت. بــرای 

اعتباریابــی پرســش نامه، ابتــدا از اعتبــار محتــوا و صــوری و ســپس 

از تحلیــل عاملــی اکتشــافی و تأییــدی و بــرای ســنجش ســازگاری 

درونــی پرســش نامه از ضریــب آلفــای کرونبــاخ بهــره بــرده شــد. 

در مرحلــهٔ کمّــی، جامعــهٔ آمــاری شــامل گردشــگران بازدیدکننــده 

از شــهرهای گوناگــون اســتان گیــلان اســت. به دلیــل آن کــه ســطح 

منطقــهٔ مــورد مطالعــه وســیع و پراکندگــی جغرافیایــی نمونه هــای 

ــی و از  ــری غیراحتمال ــت، روش نمونه گی ــاد اس ــیار زی ــاری بس آم

نــوع در دســترس اســت. به دلیــل این کــه در تحقیــق حاضــر 

ــت از  ــخص اس ــگران( نامش ــق گردش ــداد دقی ــاری )تع ــهٔ آم جامع

فرمــول زیــر بــرای تعییــن حجــم نمونــه اســتفاده شــد:

در ایــن تحقیــق، ε )دقــت بــرآورد( 0.05 و z نیــز از 

جــدول توزیــع نرمــال انتخاب شــده )α= 0.05( برابــر 1.96 

اســت و، بــا توزیــع اولیــهٔ 40 پرســش نامه، مقــدار انحــراف معیــار 

0.48 محاســبه شــد. بــا در نظــر گرفتــن مفروضــات بــالا، حجــم 

ــر اســت. ــق 354 نف ــهٔ تحقی نمون

تعــداد نمونه هــا، بــا اســتفاده از فرمــول نمونه گیــری از 

ــازاد  ــع م ــا توزی ــه، ب ــد ک ــن ش ــر تعیی ــدود، 354 نف ــهٔ نامح جامع

ــل  ــای تحلی ــر مبن ــت 389 نف ــش نامه، درنهای ــدی پرس 10درص

ــد. ــرار گرفتن ق

یافته ها
یافته های بخش کیفی تحقیق

در بخــش کیفــی، جمــع آوری و تحلیــل داده هــا بــه صــورت 

هم زمــان انجــام شــد. جمــع آوری داده هــا تــا مصاحبــهٔ دوازدهــم 

بــه مــرز اشــباع رســید و مفاهیــم مرتبــط بــا ابعــاد و شــاخص های 

ــوندگان  ــط مصاحبه ش ــه توس ــگری، ک ــت گردش ــاد در صنع اعتم

گوناگــون مطــرح شــد ه اند تکــراری شــد و مطلــب جدیــدی اضافــه 

ــوع،  ــد. درمجم ــن ش ــا تعیی ــرار کده ــا تک ــباع ب ــق اش ــد. تحق نش

ــدف  ــا ه ــده ب ــب مطرح ش ــام و مطال ــه انج ــه مصاحب 297 دقیق

ــل شــد.  ــن تبدی ــه مت ــداوم کدگذاری هــا ب آغــاز و ت

ــی  ــاز و انتخاب ــذاری ب ــادی، کدگ ــذاری بنی ــهٔ کدگ در مرحل

انجــام شــد. پژوهشــگر کدگــذاری بــاز را بــا خوانــدن چنــد بــارهٔ 

ــی از  ــی کل ــه فهم ــق ب ــن طری ــا از ای ــرد ت ــاز ک ــا آغ مصاحبه ه

آن هــا دســت یابــد. در ادامــه، محقــق کار را بــا تحلیــل جمــلات 

ــن انتخــاب و کدهــای  ــم مهــم در مت ادامــه داد. درنهایــت، مفاهی

اولیــه مجــزا و مشــخص شــدند. بــرای مثــال، بــا توجــه بــه نشــانهٔ 

گفتــاری »روزی بــرای کوهنــوردی رفتــه بــودم. در مســیر کــوه، بــا 

ــگر  ــن گردش ــل م ــه مث ــردم ک ــات ک ــوردان ملاق ــی از کوهن گروه

ــیر  ــم هم مس ــا ه ــی ب ــی کم ــد. وقت ــده بودن ــیراز آم ــد و از ش بودن

ــه در  ــد ک ــادآوری می کردن ــن ی ــه م ــی ب ــا مهربان ــا ب ــدیم، آن ه ش

ــه  ــا حوصل ــم و ب ــه کن ــی توج ــه چیزهای ــه چ ــد ب ــیر بای ــن مس ای

بــه ســؤالاتم جــواب می دادنــد«، رفتــار دوســتانهٔ گردشــگران 

ــد. ــا ش ــه احص ــد اولی ــه، 48 ک ــن مرحل ــد. در ای ــتخراج ش اس

گام بعــدی کدگــذاری انتخابــی اســت. در ایــن گام، کدهــای 

ــا یکدیگــر  ــد ب ــاز ایجــاد شــده بودن ــه ای کــه در کدگــذاری ب اولی

ــر  ــا یکدیگ ــی ب ــر مفهوم ــه از نظ ــی ک ــدند و آن های ــه ش مقایس

ــت 19  ــه درنهای ــد ک ــرار گرفتن ــته ق ــک دس ــد در ی ــابه بودن مش

کــد انتخابــی ایجــاد شــد. بــرای مثــال، ســه کــد اولیــهٔ احســاس 

امنیــت اجتماعــی، فرهنگــی و روانــی تداعی کننــدهٔ مقولــهٔ فرعــی 

ــت. ــت اس ــت امنی مدیری

در مرحلــهٔ کدگــذاری نظــری نیــز، پژوهشــگر بــه تفکــر 

دربــارهٔ مقوله هــا، کــه ممکــن اســت بــه حــوزهٔ وســیعی از 

ــی  ــورت تحلیل ــه ص ــردازد و ب ــد، می پ ــی بینجام ــالات ذهن احتم

ــی  ــزر در کتاب ــت. گلی ــا اس ــن مقوله ه ــن بی ــد ممک ــی پیون درپ

کــه در ســال 1967 منتشــر کــرد، بــرای تلفیــق کدهــای حقیقــی، 

ــرد.  ــی ک ــو معرف ــهٔ الگ ــری را به منزل ــای نظ ــواده از کده 18 خان

نمونــه ای از خانواده هــای کدگــذاری نظــری خانــوادهٔ نــوع اســت. 

ــی  ــه انواع ــه ب ــت ک ــی اس ــه ای از واژه های ــوع مجموع ــوادۀ ن خان

ازآن جاکــه  دارد.  اشــاره  و طبقــات  اشــکال، ســبک ها  ماننــد 

ــوب  ــگران چهارچ ــاد گردش ــای اعتم ــاد و مؤلفه ه ــایی ابع شناس

اصلــی فراینــد کدگــذاری را شــکل می دهــد، خانــوادهٔ نــوع 

ــق دارد. ــداف تحقی ــا اه ــب را ب ــترین تناس بیش
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بــا  مفاهیــم  ارتبــاط  دربــارهٔ  به عمل آمــده  بررســی های  بــا 

یکدیگــر بــه نظــر می رســد، در ایــن طبقــه از تلفیــق کدهــای 

ــه  ــاد ب ــگری، اعتم ــد گردش ــت مقص ــه مدیری ــاد ب ــی، اعتم انتخاب

ــان  ــه کارکن ــاد ب ــافرتی، اعتم ــات مس ــدهٔ خدم ــای ارائه دهن آژانس ه

مراکــز ارائه دهنــدهٔ خدمــات گردشــگری، اعتمــاد بــه ســاکنان 

ــه  ــاد ب ــگران و اعتم ــایر گردش ــه س ــاد ب ــگری، اعتم ــد گردش مقص

ــوای فضــای مجــازی ابعــاد تشــکیل دهندهٔ اعتمــاد در صنعــت  محت

گردشــگری هســتند کــه در جــدول 2 شــرح داده شــده اند. 

جدول 2: نتایج حاصل از کدگذاری نظری با استفاده از رهیافت کلاسیک

کدگذاری بنیادی

کدگذاری نظری 
کدگذاری انتخابیکدگذاری باز 

احساس امنیت اجتماعی

مدیریت امنیت

اعتماد به 
مدیریت مقصد گردشگری

احساس امنیت فرهنگی

احساس امنیت روانی

توسعهٔ فضای پارکینگ
کیفیت محوطه سازی

وجود بوستان  ها و فضاهای سبز

دسترسی به اینترنت
مدیریت ارتباطات

دسترسی به وسایل ارتباطی

پاکیزگی محیط های عمومی
مدیریت شرایط و تسهیلات 

بهداشتی
وجود سرویس بهداشتی

وجود سطل های زباله

دسترسی به سیستم حمل ونقل

مدیریت سیستم حمل ونقل کیفیت جاده ها

مدیریت مناسب ترافیک

جذابیت بازارها و بازارچه های محلی

سیاست های توسعهٔ گردشگری
وجود تابلوهای راهنما

ایجاد پیاده روی فرهنگی

زیباسازی شهرها با استفاده از دیوارنگاری

ارائهٔ خدمات وعده داده شده

پایبندی به تعهدات

اعتماد به
آژانس های

ارائه دهندهٔ خدمات مسافرتی

برخورداری از اخلاق حرفه ای

برخورد صادقانه

ارائهٔ بسته های گردشگری با قیمت مناسب
قیمت گذاری مناسب بسته های 

گردشگری باارزش بودن بسته های گردشگری

راهنمای تور قوی
کیفیت خدمات آژانس 

گردشگری ارائهٔ بسته های سفر متنوع
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جدول 2: نتایج حاصل از کدگذاری نظری با استفاده از رهیافت کلاسیک

کدگذاری بنیادی

کدگذاری نظری 
کدگذاری انتخابیکدگذاری باز 

گمراه کردن گردشگران
رفتار صادقانهٔ کارکنان

اعتماد به 

کارکنان مراکز ارائه دهندهٔ 

خدمات گردشگری

سوءاستفاده از گردشگران
رفتار محترمانهٔ کارکنان

رفتار دوستانهٔ کارکنان
خوش برخوردی کارکنان

راهنمایی های کارکنان

رفتار حرفه ای کارکنان اهمیت دادن به حضور گردشگران

وظیفه شناسی کارکنان

رفتار صادقانهٔ ساکنان
قابل اطمینان بودن ساکنان

اعتماد به ساکنان 

مقصد گردشگری

درستکاری ساکنان

مهربانی و شوخ طبعی ساکنان

فرهنگ گردشگرپذیری فرهنگ مهمان نوازی مردم محلی

کمک ساکنان به گردشگران

توجه سایر گردشگران
رفتار دوستانهٔ سایر گردشگران

اعتماد به سایر گردشگران

تعامل بین فردی مناسب

راهنمایی و کمک سایر کمک سایر گردشگران
گردشگران توصیهٔ سایر گردشگران

فرهنگ رفتاری سایر رعایت هنجارهای اجتماعی
گردشگران رعایت ارزش های اجتماعی

صحت اطلاعات ارائه شده
 درخصوص رستوران ها

اعتماد به محتوای ایجادشده 
از سوی گردشگران

اعتماد به محتوای 
فضای مجازی

صحت اطلاعات ارائه شده درخصوص مهمان نوازی 
گیلانی ها

صحت اطلاعات ارائه شده درخصوص طبیعت و 
جاذبه های گردشگری گیلان

صحت اطلاعات ارائه شده از سوی رستوران ها و 
عمل به وعده ها 

اعتماد به محتوای ایجادشده
 از سوی کسب وکارها

صحت اطلاعات ارائه شده از سوی مراکز 
بوم گردی و عمل به وعده ها

صحت اطلاعات ارائه شده از سوی هتل ها و عمل 
به وعده ها

                         منبع: پژوهشگران 



283
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

01
ن 

ستا
 زم

م،
هار

ه چ
مار

، ش
م 

ده
یاز

ل 
سا

توسعهٔ مقصد گردشگری با تأکید بر شناسایی
 ابعاد اعتماد گردشگران با رویکرد ترکیبی

283اسماعیل زاده و همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف

معیــار نخســت اعتمــاد گردشــگران بــه مدیریــت مقصــد 

گردشــگری اســت. ایــن معیــار نشــان دهندهٔ توانایــی دولــت و 

ســازمان های مســئول در اجــرای سیاســت های اثربخــش بــرای 

ــع  ــدگان مقصــد اســت. اگــر دولــت در رف عمــوم مــردم و بازدیدکنن

ــازی،  ــت محوطه س ــت، کیفی ــای امنی ــد ارتق ــی مانن ــای عموم نیازه

بهبــود دسترســی بــه وســایل ارتباطــی، مدیریــت شــرایط و تســهیلات 

بهداشــتی، مدیریــت سیســتم حمل ونقــل و به طورکلــی اجــرای 

ــا  سیاســت های مناســب گردشــگری همچــون زیباســازی شــهرها ی

ایجــاد جذابیــت بازارهــا و بازارچه هــای محلــی موفــق عمــل کنــد، 

ــی آورد. ــت م ــه دس ــگران ب ــزد گردش ــادی ن ــیار زی ــاد بس اعتم

گردشــگری  خدمــات  آژانس هــای  بــه  اعتمــاد  دوم  معیــار 

بــه  اعتمــاد  بحــران  بــه  مربــوط  برجســتهٔ  جنبه هــای  اســت. 

ــده،  ــات فریبن ــامل تبلیغ ــت ش ــن اس ــافرتی ممک ــای مس آژانس ه

ــق  ــد. طب ــا باش ــه وعده ه ــل ب ــات و عدم عم ــهٔ خدم ــت ناعادلان قیم

ــن  ــه ای ــافرتی ب ــای مس ــه آژانس ه ــاد ب ــل، اعتم ــج تجزیه وتحلی نتای

ــد،  ــل کن ــود عم ــدات خ ــه تعه ــد ب ــس می توان ــه آژان ــت ک ــا اس معن

ــد و از  ــم کن ــگران فراه ــرای گردش ــی را ب ــع و سفارش ــات جام خدم

ــد. ــان یاب ــات آن اطمین ــت خدم کیفی

ارائه دهنــدهٔ  مراکــز  کارکنــان  بــه  اعتمــاد  معیــار  ســومین 

ــتمر و  ــلات مس ــد تعام ــل دارن ــگران تمای ــت. گردش ــات اس خدم

ــه  ــاد ب ــن اعتم ــند و بنابرای ــته باش ــد داش ــان مقص ــا کارکن ــک ب نزدی

کارکنــان می توانــد بــه مقــدار چشــمگیری درک ناامــن بــودن مقصــد 

نــزد گردشــگران و نگرانی هــای کلــی آن هــا از ســفر را کاهــش دهــد. 

ــا نظریه هــای روان شناســی اجتماعــی، کــه خاطرنشــان  ــه ب ایــن یافت

ــل  ــه کســانی کــه دارای فضای ــد ب ــل دارن  تمای
ً
ــا ــراد عموم ــد اف می کن

ــش و مهــارت هســتند  ــت، دان ــه صداقــت، صمیمی ــی ازجمل اخلاق

ــت. ــگ اس ــد، هماهن ــاد کنن اعتم

معیــار چهــارم اعتمــاد بــه ســاکنان مقصــد اســت. طبــق 

و  ســاکنان  بــودن  قابل اطمینــان  مصاحبه شــوندگان،  اظهــارات 

فرهنــگ گردشــگرپذیری آنــان به منزلــهٔ عناصــر تأثیرگــذار در اعتمــاد 

ــد،  ــدون تردی ــه ســاکنان مقصــد شناســایی شــد ه اند. ب گردشــگران ب

رفتــار صادقانــه ســاکنان، درســتکاری ســاکنان و همین طــور فرهنــگ 

مهمان نــوازی مــردم محلــی گردشــگران را بــه بازدیــد مجــدد 

ــد.  ــش می ده ــان افزای ــد را در آن ــه مقص ــدی ب ــب و علاقه من ترغی

معیــار پنجــم اعتمــاد بــه ســایر گردشــگران اســت. گردشــگران 

ــاط  ــگران ارتب ــایر گردش ــا س ــور ب ــا ت ــفر ب ــول س ــم در ط ــور حت به ط

ــرا  ــت؛ زی ــی اس ــل مهم ــخصی عام ــل ش ــد. تعام ــرار می کنن برق

ــی گردشــگران تعامــلات  ــی ریســک را کاهــش می دهــد. وقت ارزیاب

ــال  ــند، احتم ــته باش ــگران داش ــایر گردش ــا س ــی ب ــردی خوب بین ف

جلــب اعتمــاد آن هــا بیشــتر اســت. بــدون شــک، بــا توجــه بــه نتایــج 

ــار دوســتانه، راهنمایــی و کمــک و  ــل کیفــی فــوق، رفت تجزیه وتحلی

به طورکلــی فرهنــگ رفتــاری ســایر گردشــگران در مقصــد از عوامــل 

ــد. ــمار می رون ــه ش ــگران ب ــاد گردش ــذار در اعتم ــم تأثیرگ مه

معیــار ششــم اعتمــاد گردشــگران بــه محتــوای تولیدشــده 

ــی،  ــای اطلاعات ــعهٔ فنّاوری ه ــا توس ــت. ب ــازی اس ــای مج در فض

گردشــگران بخــش چشــمگیری از اطلاعــات ســفر خــود را در 

ــه  ــد ک ــب می کنن ــی کس ــتفاده از اطلاعات ــا اس ــت و ب ــای اینترن فض

ــات ســفر  کســب وکارها و ســایر گردشــگران از جذابیت هــا و تجربی

ــه می دهنــد.  ــا رســتوران خــاص ارائ ــه یــک مقصــد، هتــل ی خــود ب

بســیاری از گردشــگران، به ویــژه آن هایــی کــه قصــد دارنــد نخســتین 

ــه کننــد، تصمیمــات خــود  ــه مقصــد خاصــی تجرب ســفر خــود را ب

را بــر مبنــای همیــن اطلاعــات اتخــاذ می کننــد. حــال، اگــر 

اطلاعــات به اشتراک گذاشته شــده بــا آنچــه گردشــگران درعمــل 

ــه  ــان ب ــاد آن ــد، اعتم ــته باش ــتری داش ــق بیش ــد تطاب ــس می کنن لم

محتــوای ایجادشــده فزونــی می یابــد.

یافته های بخش کمّی تحقیق
در بخــش کمّــی تحقیــق، از مجمــوع 389 گردشــگر ورودی بــه 

ــب  ــد. غال ــد زن بود ه ان ــرد و 37 درص ــد م ــلان، 63 درص ــتان گی اس

آن هــا بیــن 30 تــا 50 ســال ســن داشــته اند و 61 درصدشــان بیــش 

ــی  ــای تحلیل ــی داده ه ــد. فراوان ــد کرده ان ــتان بازدی ــار از اس از 10 ب

ــار از آن هــا  ــل یــک ب درخصــوص شــهرهایی کــه گردشــگران حداق

ــهر  ــلان، ش ــتان گی ــز اس ــه مرک ــد ک ــان می ده ــد نش ــدن کرد ه ان دی

رشــت، بیــش از ســایر شــهرها، کانــون توجــه گردشــگران قــرار گرفته 

اســت و، بعــد از آن، شــهرهای ماســوله، انزلــی و لاهیجــان ازجملــه 

ــد. ــلان بود ه ان ــد گی ــهرهای پربازدی ش

بــرای حصــول اطمینــان از اعتبــار ســازه ها و شناســایی ابعــاد و 

عامل هــای زیربنایــی 6 متغیــر اصلــی ســازندهٔ اعتمــاد گردشــگران، 

از تحلیــل عاملــی  اســتخراج شــد ه اند،  از دل مصاحبه هــا  کــه 

ــافی،  ــی اکتش ــل عامل ــد. در تحلی ــتفاده ش ــدی اس ــافی و تأیی اکتش

بــرای اســتخراج عامل هــا، از روش مؤلفه هــای اصلــی و، بــرای 

چرخــش عامل هــا، از روش واریماکــس بــا نرمال ســازی کیســر 

ــؤال ها،  ــذف س ــرای ح ــری، ب ــلاک تصمیم گی ــد. م ــرده ش ــره بـ بهـ

ــول  ــدار قابل قب ــل مق ــت. حداق ــا اسـ ــی آن ه ــای عامل ــدار باره مق

بــرای بارهــای عاملــی 0/5 اســت. بدین ترتیــب، اگــر مقــدار 

ــد، آن  ــر از 0/5 باش ــات کمت ــک از صف ــتخراجی هری ــتراک اس اش

ــار  صفــت از تحلیــل عاملــی حــذف می شــود و، پــس از حــذف، ب

دیگــر روش تحلیــل عاملــی بــه اجــرا در می آیــد. در انجــام تحلیــل 

عاملــی، ابتــدا بایــد از ایــن مســئله اطمینــان حاصــل شــود کــه آیــا 

ــه.  ــا ن ــرد ی ــتفاده ک ــل اس ــرای تحلی ــود را ب ــای موج ــوان داده ه می ت

KMO بزرگ تــر از 0/5 باشــد،  درصورتی کــه مقــدار شــاخص 

هم بســتگی های موجــود در بیــن داده هــا بــرای تحلیــل عاملــی 

ــکاران، 1399(. از  ــدوزی و هم ــر خان ــود )برزگ ــد ب ــب خواه مناس

ــر  ــی ب ــودن داده هــا، مبن ــان از مناســب ب ــرای اطمین ســوی دیگــر، ب

ــرد  ــرار می گی ــل ق ــه تحلی ــه پای ــتگی هایی ک ــس هم بس ــه ماتری این ک

در جامعــه برابــر بــا صفــر نیســت، از آزمــون بارتلــت اســتفاده شــد. 



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

284

14
01

ن 
ستا

 زم
م،

هار
ه چ

مار
، ش

م 
ده

یاز
ل 

سا
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
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ــان  ــری اطمین ــت نمونه گی ــوان از کفای ــون می ت ــن آزم ــا ای ب

ــد در  ــاخص بای ــن دو ش ــه ای ــب، ب ــن ترتی ــه ای ــرد. ب ــل ک حاص

تحلیــل عاملــی اکتشــافی هریــک از مقیاس هــای شــش گانه 

ــدول 3،  ــا، در ج ــتردگی تحلیل ه ــه گس ــه ب ــا توج ــود. ب ــه ش توج

ــه مقیــاس  ــه ای از نتایــج تحلیــل عاملــی اکتشــافی مربــوط ب نمون

ــرح  ــافرتی مط ــات مس ــدهٔ خدم ــای ارائه دهن ــه آژانس ه ــاد ب اعتم

ــت.  ــده اس ش

جدول 3: تحلیل عاملی اکتشافی مقیاس اعتماد به آژانس های ارائه دهندهٔ خدمات مسافرتی

%واریانس تجمعی%واریانسمقدار ویژهبار عاملیعامل هابارتلتKMOابعاد 

پایبندی به تعهدات

0/630/000

180/97

2/8640/9840/98 190/97

200/98

قیمت گذاری مناسب 
بسته های گردشگری

210/98

1/9827/8768/86 220/98

کیفیت خدمات 
آژانس های گردشگری

230/97

1/9227/4996/35 240/97

 SPSS ــزار ــی نرم اف ــدول 3 و خروج ــای ج ــاس داده ه براس

22، شــاخص آزمــون KMO، بــرای ســه عامــل زیربنایــی اعتمــاد 

ــبه  ــافرتی، 0/63 محاس ــات مس ــدهٔ خدم ــای ارائه دهن ــه آژانس ه ب

ــدار  ــت مق ــود و کفای ــول 0/5 ب ــدار قابل قب ــر از مق ــه بالات ــد ک ش

ــه  ــه ب ــا توج ــن، ب ــر ای ــلاوه ب ــد. ع ــان می ده ــری را نش نمونه گی

از  کوچک تــر   )0/000( بارتلــت  معنــاداری  مقــدار  این کــه 

ــب  ــاختار مناس ــرای شناســایی س ــی ب ــل عامل ــت، تحلی 0/05 اس

ــای  ــه آژانس ه ــاد ب ــافی اعتم ــی اکتش ــل عامل ــج تحلی ــت. نتای اس

ــی  ــد فرع ــه بع ــایی س ــه شناس ــافرتی ب ــات مس ــدهٔ خدم ارائه دهن

بــرای هفــت مؤلفــه منجــر شــد. ایــن ســه بعــد کــه تحــت عنــوان 

بســته های  مناســب  قیمت گــذاری  تعهــدات،  بــه  »پایبنــدی 

گردشــگری و کیفیــت خدمــات آژانــس گردشــگری« شــناخته 

شــد ه اند، 96 درصــد از تغییرپذیــری اعتمــاد بــه آژانس هــای 

ارائه دهنــدهٔ خدمــات مســافرتی را توضیــح می دهنــد.

ــدی  ــی تأیی ــل عامل ــافی، تحلی ــی اکتش ــل عامل ــس از تحلی پ

ــن  ــن ای ــدد تعیی ــدی درص ــی تأیی ــل عامل ــود. تحلی ــتفاده می ش اس

ــی کــه  ــا تعــداد عامل هــا و بارهــای متغیرهای مســئله اســت کــه آی

ــا آنچــه براســاس مــدل  روی ایــن عامل هــا اندازه گیــری شــد ه اند ب

نظــری انتظــار می رفــت انطبــاق دارد یــا نــه. ازآن جاکــه اعتمــاد بــه 

ــات  ــدهٔ خدم ــای ارائه دهن ــگری، آژانس ه ــد گردش ــت مقص مدیری

مســافرتی، کارکنــان مراکــز ارائه دهنــدهٔ خدمــات گردشــگری، 

و محتــوای  ســاکنان مقصــد گردشــگری، ســایر گردشــگران 

ــد ه اند، در  ــکیل ش ــون تش ــاد گوناگ ــود از ابع ــازی خ ــای مج فض

روایی ســنجی عاملــی تأییــدی، از تحلیــل عاملــی مرتبــه دوم 

اســتفاده شــد. نتایــج تحلیــل عاملــی تأییــدی دوم آشــکار ســاخت 

ــهٔ ابعــاد تشــکیل دهندهٔ ســازه های اصلــی  کــه بارهــای عاملــی کلی

از 0/5و میــزان قــدر مطلــق t محاسبه شــده بــرای همــهٔ آن هــا 

بارهــای عاملــی  تمامــی  بنابرایــن،  اســت.  بزرگ تــر  از 1/96 

ــان  ــطح اطمین ــش، در س ــش گانهٔ پژوه ــازه های ش ــا س ــط ب مرتب

95 درصــد، معنــادار و ابعــاد شناسایی شــده دقــت لازم بــرای 

اندازه گیــری ســازه های خــود را دارنــد.

جدول 4: تحلیل عاملی تأییدی )مرتبه دوم(
معناداریبار عاملیمؤلفه ها )ابعاد فرعی(ابعاد اصلی

اعتماد به مدیریت مقصد گردشگری

0/8521/72مدیریت امنیت
0/8928/46کیفیت محوطه سازی

0/8825/53مدیریت ارتباطات
0/8821/04مدیریت شرایط و تسهیلات بهداشتی

0/8922/35مدیریت سیستم حمل ونقل
0/8822/80سیاست های توسعهٔ گردشگری

اعتماد به آژانس های

ارائه دهندهٔ خدمات مسافرتی

0/9113/15پایبندی به تعهدات
0/8412/51قیمت گذاری مناسب بسته های گردشگری

0/9027/33کیفیت خدمات آژانس گردشگری
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معناداریبار عاملیمؤلفه ها )ابعاد فرعی(ابعاد اصلی

اعتماد به کارکنان مراکز ارائه دهندهٔ 

خدمات گردشگری

0/896/76رفتار صادقانهٔ کارکنان

0/734/48رفتار دوستانهٔ کارکنان

0/875/24رفتار حرفه ای کارکنان

اعتماد به ساکنان مقصد گردشگری
0/9425/79قابل اطمینان بودن ساکنان

0/9319/08فرهنگ گردشگرپذیری

اعتماد به سایر گردشگران

0/9230/67رفتار دوستانهٔ سایر گردشگران

0/9312/04راهنمایی و کمک سایر گردشگران

0/9232/62فرهنگ رفتاری سایر گردشگران

اعتماد به محتوای فضای مجازی
0/867/78اعتماد به محتوای ایجادشده از سوی گردشگران

0/712/84اعتماد به محتوای ایجادشده از سوی کسب وکارها

در ایــن پژوهــش، درنهایــت شــش کــد نظــری استخراج شــده 

اســت کــه، در شــکل 1، روابــط آن  هــا بــا شــاخص های اندازه گیــری 

هرکدام ترســیم شــده اســت.

شکل 1: مدل نهایی ابعاد اعتماد گردشگران
 به یک مقصد گردشگری
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بحث و نتیجه گیری
همان طــور کــه بررســی ادبیــات گردشــگری نشــان داد، معدود 

مطالعــات قبلــی بــر مفهوم  ســازی اعتمــاد گردشــگر متمرکــز 

 Liu et al., 2019; Su et al., 2020; Banerjee( شــد ه اند 

Alton, 2019 &(. ایــن مهــم در پژوهش هــای داخلــی بــا 

فراوانــی بیشــتری مشــاهده می شــود. بنابرایــن، بــه مقیاســی 

دیدگاه هــای  از  گردشــگر  اعتمــاد  اندازه گیــری  بــرای  جامــع 

گوناگــون ذی نفعــان مقصــد در هــر دو ســطح نهــادی و بین فــردی 

ــا، ضمــن شناســایی  ــن منظــور، تــلاش شــد ت ــه ای ــاز اســت. ب نی

ــاس  ــه یــک مقصــد گردشــگری، مقی ابعــاد اعتمــاد گردشــگران ب

ــن،  ــود. بنابرای ــه ش ــز ارائ ــری آن نی ــرای اندازه گی ــعه یافته ای ب توس

ــری  ــرای اندازه گی ــاس ب ــی مقی ــق در معرف ــوآوری تحقی ــهٔ ن جنب

اعتمــاد گردشــگران بــا اســتفاده از رویکــرد کیفــی اســت. بــر پایــهٔ 

تحلیل هــای انجام شــده به کمــک نظریــهٔ داده  بنیــاد کلاســیک، 

اعتمــاد بــه مدیریــت مقصــد گردشــگری، اعتمــاد بــه آژانس هــای 

ارائه دهنــدهٔ خدمــات مســافرتی، اعتمــاد بــه کارکنــان مراکــز 

ــد  ــاکنان مقص ــه س ــاد ب ــگری، اعتم ــات گردش ــدهٔ خدم ارائه دهن

گردشــگری، اعتمــاد بــه ســایر گردشــگران و اعتمــاد بــه محتــوای 

صنعــت  در  اعتمــاد  تشــکیل دهندهٔ  ابعــاد  مجــازی  فضــای 

ــه مدیریــت مقصــد  گردشــگری شــناخته شــد ه اند. بُعــد اعتمــاد ب

ــت ها و  ــگران از سیاس ــه گردش ــت ک ــی اس ــدهٔ مزایای منعکس کنن

ــت  ــئول دریاف ــای مس ــت و نهاده ــط دول ــده توس ــات ارائه ش خدم

بُعــد اعتمــاد بــه آژانس هــای خدمــات مســافرتی  می کننــد. 

نمایانگــر توانایــی ارائه دهنــدگان خدمــات بــرای پاســخ گویی 

بــه نیازهــای گردشــگران اســت. بُعــد اعتمــاد بــه کارکنــان بیانگــر 

تأییــد گردشــگران از آن چیــزی اســت کــه کارکنــان هنــگام تعامــل 

بــا آن هــا می گوینــد و انجــام می دهنــد. بُعــد اعتمــاد بــه ســاکنان 

ــان  ــا آن ــل ب ــوهٔ تعام ــان و نح ــت میزب ــگران از کیفی ــور گردش تص

ــگران از  ــگران ادراک گردش ــایر گردش ــه س ــاد ب ــد اعتم ــت. بُع اس

ــه در دوره ای  ــت ک ــگرانی اس ــایر گردش ــای س ــا و رفتاره نگرش ه

ــاد  ــد اعتم ــد ه اند. بُع ــیر ش ــا هم مس ــفر ی ــا همس ــا آن ه ــاص ب خ

بــه محتــوای فضــای مجــازی نیــز نشــان می دهــد تــا چــه انــدازه 

ــا  ــازی ب ــای مج ــده در فض ــب منتشرش ــگران از مطال ادراک گردش

ــی دارد. ــگری همخوان ــد گردش ــای مقص واقعیت ه

ــازگار  ــی س ــات قبل ــی از مطالع ــج برخ ــا نتای ــاس ب ــن مقی ای

اســت. بــرای مثــال، لیــو و همــکاران )2019( پنــج بُعــد اعتمــاد 

بــه مســئولان، اعتمــاد بــه ســایر گردشــگران، اعتمــاد بــه ســاکنان، 

اعتمــاد بــه کارکنــان و اعتمــاد بــه آژانس هــای گردشــگری را 

ــری  ــرای اندازه گی ــق ب ــنهادی تحقی ــاس پیش ــد. مقی ــی کردن معرف

 جامــع اســت؛ زیــرا دیدگاه هــای 
ً
اعتمــاد گردشــگران نســبتا

ــر،  ــوی دیگ ــرد. از س ــر می گی ــد را در ب ــان مقص ــون ذی نفع گوناگ

ــا  ــه ب ــز، در مقایس ــد نی ــر بُع ــرای ه ــری ب ــاخص های اندازه گی ش

پژوهش هــای مشــابه پیشــین، مؤلفه هــای بیشــتری را شــامل 

بــرای  قابل اتکاتــری  مقیــاس  ترتیــب،  ایــن  بــه  و،  می شــود 

ــت.  ــاد اس ــوع اعتم ــاد متن ــری ابع اندازه گی

ایــن تحقیــق، عــلاوه بــر دســتاوردهای نظــری قابل ملاحظــه، 

ــراه  ــه هم ــد ب ــت مقص ــرای مدیری ــز ب ــردی نی ــتاوردهایی کارب دس

اعتمــاد  بــرای مدیــران، مقیــاس توســعه یافتهٔ  داشــته اســت. 

ــاد  ــزان قابل اعتم ــری می ــرای اندازه گی ــبی ب ــار مناس ــد معی می توان

بــودن مقصــد از دیــد بازدیدکننــدگان باشــد. مدیــران مقصــد قــادر 

ــاد  ــری، اعتم ــاس اندازه گی ــن مقی ــری ای ــا به کارگی ــا، ب ــتند ت هس

ــاد  ــق، اعتم ــج تحقی ــاس نتای ــد. براس ــت کنن ــگران را مدیری گردش

بــه مقصــد گردشــگری مســتلزم توجــه بــه ابعــاد گوناگونــی اســت 

و مدیــران مقصــد بــرای دســتیابی بــه اعتمــاد طولانی مــدت 

ــت  ــظ و تقوی ــگران را حف ــاد گردش ــای اعتم ــام جنبه ه ــد تم بای

ــه خطــرات از دســت دادن اعتمــاد  ــد ب ــران مقصــد بای ــد. مدی کنن

گردشــگران توجــه کافــی داشــته باشــند و اقدامــات مثبتــی را بــرای 

ــش بعدی  ــاس ش ــد. مقی ــش گیرن ــاد پی ــی اعتم ــش و بازیاب افزای

اعتمــاد، بــرای تقویــت اعتمــاد بازدیدکننــدگان، یــک لیســت 

ــال، لازم  ــرای مث ــد. ب ــه می ده ــد ارائ ــران مقص ــه مدی ــع ب مرج

ــن  ــگران تدوی ــع گردش ــگری به نف ــت های گردش ــا سیاس ــت ت اس

شــود، تســهیلات حمایتــی از گردشــگری افزایــش یابــد، آمــوزش 

ــردم  ــرد و م ــرار گی ــتور کار ق ــات در دس ــدگان خدم ــه ارائه دهن ب

ــئولان  ــد. مس ــی یابن گاه ــگران آ ــور گردش ــج حض ــی از نتای محل

ــرل  ــره را کنت ــاک و غی ــای پ ــک روان، جاده ه ــر ترافی ــد، اگ مقص

گردشــگران  در  اعتمــاد  شــکل گیری  بــه  می تواننــد  کننــد، 

کمــک کننــد. رفتارهــای کارکنــان مقصــد، ماننــد راهنمایــان 

ــاد   در اعتم
ً
ــالا ــران، احتم ــل و دیگ ــان هت ــان، کارکن ــور، عکاس ت

ــا و  ــت نگرش ه ــوع اهمی ــن موض ــذارد. ای ــر می گ ــگران تأثی گردش

ــه یــک  رفتارهــای پرســنل را در ایجــاد اعتمــاد مثبــت گردشــگر ب

ــک  ــط ی ــد توس ــه ای ب ــکل گیری تجرب ــد. ش ــان می کن ــد بی مقص

ــه ای  ــد. حرف ــه اعتمــاد گردشــگران آســیب بزن ــد ب راهنمــا می توان

ــای  ــوع، قیمت ه ــته های متن ــهٔ بس ــافرتی در ارائ ــس مس ــودن آژان ب

رقابتــی، کیفیــت خدمــات و مــوارد دیگــر می توانــد اعتمــاد 

گردشــگران را افزایــش دهــد. نگــرش و رفتــار ســاکنان محلــی نیــز 

ــود  ــث می ش ــوازی باع ــت و مهمان ن ــد صداق ــگران مانن ــه گردش ب

گردشــگران احســاس امنیــت و اعتمــاد بیشــتری داشــته باشــند. در 

ــگران  ــایر گردش ــر س ــد، اگ ــگران در مقص ــر گردش ــا دیگ ــل ب تعام

ــگران از  ــند، درک گردش ــته باش ــی داش ــتانه و حمایت ــاری دوس رفت

احســاس ناامنــی یــا غریبــه بــودن کاهــش می یابــد کــه و درنتیجــه 

بــه افزایــش اعتمــاد گردشــگران کمــک می کنــد. رســانه های 

اجتماعــی و فضــای مجــازی نیــز، عــلاوه بــر انعــکاس دیدگاه هــای 

ــرای  ــی ب ــای مهم ــد مبن ــه می توان ــگران ک ــی گردش ــت و منف مثب

ــد،  ــد باش ــک مقص ــه ی ــفر ب ــا عدم س ــفر ی ــه س ــم ب ــاذ تصمی اتخ

ــران مقصــد در اتخــاذ راهبردهــای توســعهٔ مقصــد و رفــع  ــه مدی ب

ــد. ــک می کن ــا کم کمبوده
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