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چکیده
ارتباط بین . استدادوستددر انجام یازنموردو از عناصر اصلی دوطرفهرابطهاعتماد آغاز هر نوع 

پردازند، جدا از این مسئله نبوده میخریدار و فروشنده الکترونیکی که از طریق اینترنت به انجام مبادلات
د نقش بسزایی در جذب گردشگران ایجاد توانمیو اعتمادسازي در بخش گردشگري الکترونیک

از این رو، پژوهش . استراتژي مناسبی در ایجاد مزیت رقابتی مورد استفاده قرار گیردعنوانبهکرده و 
.گذار بر اعتماد الکترونیک در بخش گردشگري بپردازدتأثیرحاضر بر آن است تا به بررسی عوامل 

ه آماري پژوهش حاضر، کاربرانی است که حداقل جامع. پژوهش، توصیفی و از نوع همبستگی است
تعداد نمونه آماري با استفاده از فرمول . ي گردشگري خدمات دریافت نمودندهااز سایتباریک

ابزار گردآوري . گردیديآورجمعپرسشنامه 388نمونه محاسبه شد که در مجموع 384کوکران 
و 16SPSSيافزارهانرمشده از آوريجمعي هادادهباشد و براي تجزیه و تحلیل میاطلاعات پرسشنامه

18AMOSرابطه مثبت و معنادار تجربه خرید، آشنایی با سایت، دهندهنشاننتایج .استفاده شده است
از این رو، با شناسایی .باشدمیبا اعتماد الکترونیکسازيقدرت برند، حریم خصوصی، امنیت، سفارشی

.ي مسافرتی ارائه دادهای براي افزایش اعتماد کاربران به آژانستوان راهکارهایمیاین عوامل

اعتماد، اعتماد الکترونیک، گردشگري الکترونیک:واژگان کلیدي

) نویسنده مسئول( کارشناس ارشد گروه مدیریت بازرگانی دانشگاه مازندران، ایران.1
z_ebrahimzadehganji@yahoo.com

، ایران دانشگاه مازندرانگروه مدیریت بازرگانی استادیار .2
مازندران،ایراندانشگاه بازرگانیگروه مدیریتاستادیار.3
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مقدمه
که حجم زیادي از اشتغال و تولید باشدیمگردشگري یکی از صنایع پیشرو اقتصادي در جهان 

ملاحظهقابليهامؤلفهسب درآمد ارزي، و از ملی را به خود اختصاص داده است و یکی از منابع منا
در سال ). 2001،77لی و توربان،(گرددیمي اقتصادي، بازرگانی یک کشور محسوب هادر فعالیت

درصد از تولید ناخالص 10(تریلیون دلار7/ 6براي اقتصاد جهانی صنعت گردشگري، 2014
یک شغل مربوط به شغل،11که از هر ياگونهبهمیلیون شغل ایجاد کرده؛ 277و ) داخلی جهان

همزمان با رشد صنعت گردشگري، ). 1394دنیاي اقتصاد، (بخش سفر و گردشگري بوده است
ي اقتصادي و تجاري نفوذ هادر مجاري مختلف فعالیتیروزافزوناطلاعات نیز با سرعت يآورفن

له گردشگري به شمار مختلف از جميوکارهاکسبکرده و یکی از ملزومات کلیدي در حوزه 
الکترونیک در بخش گردشگري از وکارکسبو نهادینه کردن سازيکه در این میان پیادهآیدیم

گرددمیاهمیت زیادي برخوردار است و از عوامل ایجاد جهش اقتصادي در صنعت فوق محسوب
نعت را هم در فناوري اطلاعات و ارتباطات اثربخشی این ص). 1392،164،آبادجمالدهدشتی و (

متحول نموده استیداًشدي گردشگري هاو شرکتهاسمت مشتریان و هم در سمت سازمان
ي هایک کانال توزیع در صنعت گردشگري در زمینهعنوانبهاینترنت ). 611، 2008بوهالیس و لاو،(

زنجیره ارزش گردشگري الکترونیک وارد ونقلحملاطلاعاتی، رزرو و سفارش دهی، خرید و 
در این میان اعتماد در فضاي سایبري به دلیل ماهیت ). 487، 2008یوستا و همکاران، (شده است

چهاگر). 1392،2،آبادجمالسید نقوي و (باشدیمبرخوردار دوچندانآن، از اهمیت پذیریسکر
آنلاینریدخکاربرانازبسیاريامااست،یافتهافزایشملاحظهقابلطوربهاینترنتکاربرانتعداد
يهاپرداختبرايمعاملاتیاطلاعاتیاوشخصیاطلاعاتارائهبهتمایلیهاآن. دهندینمانجام

2011کیم و همکاران،(ندارنداعتمادالکترونیکتجارتبهآنهازیراندارند،آنلاینالکترونیکی
مورددرکاربرانزادرصد87ازبیشکهدادنشانالکترونیکتجارتزمینهدرمطالعه). 258،

). 2011،396راي و همکاران،(هستندنگرانآنلاینخریددرخصوصیحریمازحفاظتوامنیت
برمؤثرعوامل الکترونیکی وتوسعه تجارتموانعدر مورددنیادر سراسرمتعددييهاپژوهش

رونقتوسعه،که درعواملیمهمترینازاست یکیشدهانجامالکترونیکیتجارتموفقیتوتوسعه
،1389لطیفی و کاشانی،(باشدمیاعتماداست،شدهشناختهمؤثرالکترونیکیتجارتموفقیتو

وکارکسبکهاستمربوطیمتغیرهايازیکیاعتمادکهشدهثابتنیزگردشگري،زمینهدر). 237
).2015،287پونته و همکاران،(سازدمیموفقمسافرتیصنعتدرراالکترونیکی

الکترونیکی از وکارکسببا توجه به مطالب بیان شده نقش و اهمیت حیاتی اعتماد براي هر 
تحقیقات متعدد صورت گرفته در موضوع یرغمعل. جمله گردشگري الکترونیک مشخص گردید
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اعتماد الکترونیک در چند دهه اخیر در دنیا و ایران، در زمینه اعتماد الکترونیک در صنعت 
به یرهامتغدر کنار سایر همچنین در این تحقیق.ت محدودي صورت گرفته استگردشگري تحقیقا

آشنایی با سایت و قدرت برند پرداخته شده که در تحقیقات مشابه کمتر بدان توجه شده یرمتغدو 
متغیرهاي آشنایی با توانیم) 2005(است لازم به ذکر است بر اساس تحقیق سلطان و همکاران

، حریم سازيامنیت، سفارشییرهايمتغي کاربر و هاد اینترنتی را جزء ویژگیسایت و تجربه خری
کرد که بر این اساس هم این يبنددستهسایتوبي هاخصوصی و قدرت برند را جزء ویژگی

لذا با نظر به اهمیت .استدادهبر اعتماد الکترونیک ارائه مؤثرجدیدي را از عوامل يبنددستهتحقیق 
است که چه عواملی سؤالپژوهشی درك شده، پژوهش حاضر در پی پاسخ به این خلأموضوع و 

.باشدمیمؤثرگردشگري هايیتساوببر اعتماد الکترونیک کاربران فعال در 

هدف تحقیق
بر اعتماد الکترونیک مؤثرشناسایی عوامل یتنهادرهدف این پژوهش این است که با بررسی و 

لذا این پژوهش . شودهکارهایی براي افزایش اعتماد کاربران ارائه ي گردشگري، راهادر سایت
.اعتماد و رضایت مشتریان آنلاین کمک کنددر جلبي مسافرتی هاسعی دارد به آژانس

مبانی نظري و پیشینه تحقیق
اعتماد

فرهنگ اکسفورد اعتماد را پذیرفتن یا اعتبار دادن به شخص یا سازمان بدون بررسی و دریافت 
.کندمیشواهد و قراین تعریف

، توانایی، هافرهنگ وبستر اعتماد را تکیه مطمئن بر افراد و اشیا و وابستگی مطمئن بر ویژگی
).2004،2456وبستر،(کندیمقدرت و درستی افراد معرفی 

ي طرف دیگر و عملکرد بر اساس اصول هااز اطمینان است که فرد به شایستگییاعتماد سطح
).2005،10ارول،(دارد بینییشپقابل اخلاقی و 

اعتماد الکترونیک
صورتبهاعتماد الکترونیک را به حالتی ذهنی که در آن فرد به دلیل اقدام به خرید و فروش 

). 1390،11رحیم نیا و همکاران،(قرارمی گیرد تعریف نمودپذیریبآسالکترونیک، در حالت 
بخش دیگرهايیتفعالطرف ازگرفتنقرارمعرض خطرردهبتمایلمفهومبهالکترونیکاعتماد
اهمیتحائزکنندهاعتمادبرايکهخاص رایک فعالیتدیگربخشکهانتظاراینپایهبر.است
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).1390،3امینی،(داد خواهدانجامدیگرطرفکنترلونظارتبرايتواناییازنظرصرفاست، 

اعتماد الکترونیکدهندهیلتشکعوامل 
و صداقت در تجارت بینییشپقابلیت تحقیقات از عواملی مانند شایستگی، خیرخواهی،اکثردر

و ها، مهارتهاشایستگی باور به توانایی. بارز اعتماد یاد شده استعواملعنوانبهالکترونیک، 
ي طرف مقابل، در حوزه تجارت الکترونیک است و خیرخواهی نشانگر آن است که هاتخصص

ل خیرخواه مشتریان بوده و تنها به دنبال سود و منفعت شخصی خود نیست و قابلیت طرف مقاب
و در نهایت صداقت نیز بیانگر این نمایدیمبودن رفتار طرف مقابل را باثباتنیز اعتقاد به بینییشپ

نکته است که اعتمادکننده اعتقاد دارد که طرف مقابل صادقانه برخورد خواهد نمود و به اصول و 
یرگذارتأثيهامؤلفههمچنین ). 1392،5،آبادجمالسیدنقوي و (استانداردها در رفتارش پایبند است

بر اعتماد الکترونیک شامل موارد متفاوتی همچون رضایت الکترونیک، تحقق نیاز مشتري، امنیت، 
امرز و گ(باشدیمیتساوببه مشکلات و شکایت مشتریان و قابلیت استفاده آسان از یدهپاسخ

ي رضایت الکترونیک، اطمینان، هاو در جاي دیگر به معرفی شاخص) 2004،180همکاران،
ریبینک (شوداشاره میسازيیسفارشدهی و پاسخآسودگی در استفاده، داشتن تجربه الکترونیکی، 

).2004،450و همکاران،

گردشگري الکترونیک
وکندیماشارهگردشگريوسفرنهزمیدرالکترونیکبه تجارت1الکترونیکیگردشگري
با استفاده از . ي مورد نیاز گردشگرانهافناوري نوین براي ارائه سرویسیريکارگبهعبارت است از 

کمتر و ايینههزبالاتر و با یفیتباک، ترآسانفناوري اطلاعات، خدمات مورد نیاز گردشگران 
و ي مختلف و انتخاب گزینه بهینه هاگزینهجستجو، ارائه، مقایسه. شودیمکارایی مناسب ارائه 

).1389،70راودراد و محمدي،(گیردیمي انجام مؤثرمحصولات گردشگري به طرز انتخاب
وکارکسباز قبیل وکارکسباجزاي یهکلمفهوم گردشگري الکترونیک دربرگیرنده 

در ائه خدمات الکترونیک الکترونیکی، تحقیق و توسعه الکترونیکی، تولید محتواي الکترونیکی و ار
).1392،4سیدنقوي،(باشدیمگردشگري حوزه

سایتوبآشنایی با 
توسط یون انجام شد آشنایی، ایجاد انتظارات یکنواخت از یک 2002در پژوهشی که در سال

1. Electronic Tourism (e-tourism)
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داشته باشد تعریف شد و سایتوب، که ممکن است اثر اعتمادي مثبتی براي یک سایتوب
از آشنایی کاربر و رضایت قبلی در هاسایتوبژوهش بیان کرد که اعتماد در همچنین محقق این پ
در این پژوهش که به مطالعه اعتماد در حوزه تصمیمات خرید . پذیردمیتأثیرمعامله الکترونیک 

و مطالعات پیمایشی پرداخته شد نتیجه نشان داد که اعتماد مشتري به سازيالکترونیک از طریق شبیه
به عواملی چون شهرت شرکت و میزان آشنایی مشتري با سایت و نیز رضایت وي از سایتوب

اخلاقیيهامتغیریانگ و همکاران نیز به ).2002یون،(در این زمینه بستگی دارداشیقبلتجربیات 
تجربیاتبر اعتماد، یرگذارتأثبر اعتماد الکترونیک اشاره کردند و ضمن اشاره به متغیرهاي مؤثر
سزاییبهنقشمشتریانبهاعتمادالقايدرکهدانستندعواملیجزرا نیزسایتوبباآشناییوقبلی
.گرددمیبنابراین، با توجه به مطالب بیان شده فرضیه اول ارائه). 2009یانگ و همکاران،(ددار

.داردداري مثبت و معنیتأثیربر اعتماد الکترونیک سایتوبآشنایی با :فرضیه یک

جربه خرید اینترنتیت
تجربه گذشته بر میل . یابدمیاعتماد مبتنی بر دانش در طول زمان از طریق تجربه و تعامل توسعه

لی و (گذارد که داراي نقش مهمی در تعیین اعتماد آنلاین استمیتأثیراعتمادي فردي 
. مهم استسایتوبتجربه مشتري در محیط آنلاین در تعیین رفتارشان بر روي). 2001،80توربان،

، تجربه خرید ینبنابرا. تجربه گذشته محرك رضایت مشتري است و رضایت مربوط به اعتماد است
در ). 2005،137سلطان،(اینترنتی کاربر، ممکن است ارتباط مثبتی با اعتماد آنلاین داشته باشد

به ترتیبایرانییانمشتردرالکترونیکی،تجارتبهاعتمادایجادبرمؤثرپژوهش کاشانی عوامل
جمله ازاینترنتیخرید قبلیتجربیاتاعتماد،بهباطنیمیلنظیرمتغیرهايمیانبیان شد که دراهمیت

بر اعتماد الکترونیک شناخته مؤثرشده و يبنددستهکه جز عوامل مرتبط با مشتري هستندمتغیرهایی
عواملبران تحت عنوان کنکاشینیا و همکارهمچنین در پژوهش رحیم). 1387کاشانی،(شد 

دیگري يبنددستهمفهومی مدلارائهمنظوربهالکترونیک،بستر تجارتدرهاسایتوبزاياعتماد
جز ویژگی مشتري در يبنددستهبر اعتماد ارائه گردید که تجربه خرید در این یرگذارتأثاز عوامل 

بامرتبطعوامل:کلیبعدچهارقالبدرعواملاینبیان گردید گیرينظر گرفته شد و در نتیجه
عوامل مرتبط با وسایتوبکیفیتباطمرتبعوامل،هفروشنديهاویژگیبامرتبطعواملفناوري،
اینگرفتننظردرصورتدراز این رو،. مثبت دارندتأثیربر اعتماد الکترونیک مشترييهاویژگی
بهمنجرویافتخواهدافزایشالکترونیکتجارتيهاسایتبهمشتریاناعتمادمیزانعوامل،
در تحقیق دیگري که توسط ). 1389نیا و همکاران،رحیم(گردیدخواهدالکترونیکتجارتتوسعه

ایجاد اعتماد در تجارت يچندبعدبه ارائه مدل فرایند محور کیم و همکاران صورت گرفت
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در کنندهمصرفخرید اینترنتی جز بعد رفتار شش بعد ارائه گردید و تجربه . الکترونیک پرداخته شد
در تحقیق کوربیت و همکاران که به شناسایی یتاًنهاو ). 2004کیم و همکاران،(نظر گرفته شد

تعدادي از عوامل کلیدي مرتبط با اعتماد در زمینه تجارت الکترونیک پرداخته شد تجربه کاربر 
با توجه به ادبیات موضوع بیان ). 2003و همکاران،کوربیت (شناسایی شدیرگذارتأثمتغیر عنوانبه

.شودمیبیانصورتینبدشده فرضیه دوم 
.داردداري مثبت و معنیتأثیرتجربه خرید اینترنتی بر اعتماد الکترونیک :فرضیه دوم

)انجام سفارش(سازي سفارشی
شده توسط انجام سفارش به تحویل یک محصول یا خدمات در برابر دستورات قرار داده 

انتظار . ي با قابلیت کاربردي بوده استهاسایتوباساسی از اي و جنبهگویندیمکنندگانمصرف
براي سفر، خدمات مالی، کامپیوتر و یتبلکه درگیري زیادي در قیمت يهابراي سایترودیم

شتر باشد بیهانسبت به سایر وب سایتسازيیسفارشي جاسوسی الکترونیک دارند اهمیت هاسایت
بر اعتماد مؤثرمطالعه عوامل "با عنوان فوتلا و دسگوپتا پژوهشی). 2005،136سلطان،(

محققان این پژوهش . انجام دادند"ي گردشگري الکترونیک در هندهابراي شرکتکنندهمصرف
- 4یتساوباطلاعات - 3سازيیسفارش- 2یتساوبخصوصیات - 1:فاکتورهفتبیان داشتند 

بر اعتماد الکترونیکی مؤثر، ي استردادهاسیاست- 7قیمت رقابتی - 6دسترسی - 5بلیغاتی تخفیف ت
بر اعتماد یرگذارتأثاز عوامل يبنددستهپنج،در پژوهش آراجو). 2014فوتلاو دسگوپتا،(باشدیم

کنندهمصرف–عوامل مرتبط با تعامل فروشنده- 1:الکترونیک به شرح زیر صورت گرفته است
احی رابط کاربر، معماري سایت، حرکت در سایت، محتوا، توضیحات جامع در ارتباط با طر(

، دسترسی به اطلاعات، انجام سفارش، سازي، امکان سفارشیهامحصولات و خدمات، هزینه
وکارکسبيهاشیوه- 4ي پرداخت متنوع هاروش- 3عوامل مرتبط با فناوري- 2) پشتیبانی مشتري

در کنار سایر عوامل سازيشود سفارشیمیکه مشاهدهطورهمان.سازيبرند- 5يمشتربافروشنده
در تحقیق ریبینک و یتاًنها). 2003آراجو،(باشدمیکنندهمصرف- مربوط به تعامل فروشنده

درآسودگیاطمینان،الکترونیکی،در کنار سایر متغیرها نظیر رضایتسازيهمکاران سفارشی
بر اعتماد الکترونیک یرگذارتأثعوامل عنوانبهیدهپاسخالکترونیکی، هتجربداشتناستفاده،

.گرددمیبنابر این، فرضیه سوم بیان). 2004ریبینک و همکاران،(شناسایی شد
.داردداري مثبت و معنیتأثیربر اعتماد الکترونیک سازيسفارشی:فرضیه سوم

امنیت
امنیت . ارت اعتباري و یا اطلاعات مالی اشاره داردبه ایمنی کامپیوتر و کسایتوبامنیت در 
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امنیت به خطرات . در نظر کاربران مهمترین عامل براي خرید کالا و خدمات در اینترنت است
اثر اعتماد "در پژوهش یا کیم تحت عنوان ). 2005،135سلطان،(مربوط است سایتوبدر مالی

محصولات و خدمات گردشگري در کره ايخرید آنلاین بر: درك شده در تجارت الکترونیک
نتایج حاصل از مطالعه. بر اعتماد، رضایت و وفاداري پرداخته شدمؤثربه بررسی عوامل "جنوبی

با این . اثر مثبت بر اعتماد داردیتوجهقابلطوربهشدهادراكنشان داد که قابلیت ناوبري و امنیت 
در اي شایندرمن مطالعه).2011یاکیم و همکاران،. (اردي بر اعتماد ندتأثیرحال، هزینه معامله هیچ 

از عواملیاعتقاد ويبهالکترونیکی انجام دادتجارتدرمشتریاناعتمادبهبوديهاروشزمینه
اشخاصهايییدیهتأ، یتساوبگذشتهوفعلیکاربران، نظریتساوبگذشتهعملکردقبیل
بهبودبهاطلاعاتایمنیوامنیتمورددراجراقابلوفهمقابلهايیمشخطنهایتدروثالث

یوسفزاي امنیت به همراه در تحقیقیتاًنها). 2000شایندرمن،(شودیممنتهیمشتریاناعتماد
درك شده ریسکمیزانواینترنتدرفعالیتتجربهبرند،شهرتاطلاعات،متغیرهاي کیفیت

بنابراین، فرضیه ). 2005یوسفزاي و همکاران،(دبر اعتماد معرفی شیرگذارتأثعوامل عنوانبه
.گرددمیچهارم تحقیق بدین صورت بیان

.داردداري مثبت و معنیتأثیرامنیت بر اعتماد الکترونیک :فرضیه چهارم

حریم خصوصی
و . شخصی در اینترنت داردییشناساقابلحفظ حریم خصوصی اشاره به حفاظت از اطلاعات

رضایت / ي حفظ حریم خصوصی، توجه و انتخاب هاجراي سیاستآن شامل تصویب و ا
حریم خصوصی یک محرك کلیدي در ). 1سایت پریویسی(باشدیمسایتوبیدکنندگانبازد

سلطان و (متفاوت باشد هاسایتوبآن بر اعتماد ممکن است در سراسرتأثیرو اعتماد آنلاین است
درراالکترونیکیتجارتبهاعتمادایجادبرمؤثرلدر پژوهش کاشانی عوام). 2005،135همکاران،

کاملانجامامنیت،وقوانینخصوصی،حریم: قبیلازمواردياهمیتبه ترتیبایرانیمشتریان
واعتمادبهنسبتباطنیمیلیتاًنها...کاربري وسهولتوخدمات ویژهمحتوا،کیفیتسفارش،
راحتیمتغیر حریم خصوصی به همراه متغیرهاي امنیت،که . بیان کردندقبلیخریدهايتجربیات
ي سایت هااعتماد جز ویژگینشانوسفارشکاملانجام،یتساوبظاهري هايیژگیووپیمایش

بر مؤثردر پژوهش اوربان و همکاران محققان عوامل ). 1387کاشانی،(در نظر گرفته شده است
درحرکتسهولتخصوصی،حریمظحف،یتامن: ویژگی سایت شامل- 1بخش اعتماد را به دو

تجربه : ویژگی کاربر شامل- 2هاسایتوبدرخطاوجودعدموسفارشانجامبرند،قدرتسایت،

1. www. privacyalliance.org
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اوربان و همکاران،(تقسیم کردندفعالیت در اینترنت، تجربه سرگرمی در اینترنت، آشنایی با سایت
ونامخصوصی،زیر بیان گردید حریمصورتهببر اعتماد مؤثردر تحقیقی عوامل یتاًنها.)2002

با توجه به مطالب بیان ). 2004ها،(فعالیت الکترونیکیتجربهداشتنواطلاعاتکیفیتبرند،شهرت
.گرددمیشده فرضیه پنج این تحقیق بدین صورت بیان

.داردداري مثبت و معنیتأثیرحریم خصوصی بر اعتماد الکترونیک :فرضیه پنجم

نام تجاريقدرت 
علامت اعتماد کیيیک نام تجار.استتوجهقابلبازاریابیمتغیریکشرکتتجارينام

دراعتمادتوسعهدرنیزتجاريهايعلامت.صورت نامحسوس استهبراي ایجاد اعتماد ب
در پژوهش آراجو.)2005،136سلطان،(باشدمیمهمبازاریابیروابطاساسبرسایتوب

گونهیناگردند ها میسایتز عواملی که منجر به احساس و انتقال اعتماد نسبت به وببندي ادسته
- 3عوامل مرتبط با فناوري- 2کننده مصرف–عوامل مرتبط با تعامل فروشنده- 1: بیان شده

منجروآوردزیادي را براي کاربران فراهم مییريپذانعطافي پرداخت متنوع که امکان هاروش
- 5ي مشتربافروشندهوکارکسبهايشیوه- 4گردندمیکنندهمصرفاعتمادورضایتبه
).2003آراجو،(گرددمیاعتمادانتقالواحساسبهمنجرکهاستعواملیدیگرازسازيندبر

اعتماد در تجارت الکترونیک یاد شده که متغیر یجادکنندهاعوامل عنوانبهعامل 6چسکین از 
در ). 1999چسکین،(بر اعتماد معرفی شده استمؤثرمتغیر عنوانبهسایر متغیرها نام تجاري در کنار

"B2Cتجارتدرالکترونیکیاعتمادتجربهطراحی: معاملاتانفعالاتوفعل"تحقیق ایگر با عنوان 

بر ارزیابی مشتري از میزان قابل اعتماد بودن فروشنده مؤثرمحقق در جهت درك عوامل 
جز تقسیم هفترائه مدل اعتماد در تجارت الکترونیک پرداخت وي این عوامل را به الکترونیکی به ا

قابل .شفافیت- 7همکاري - 6ریسک - 5نگرش - 4خویشاوندي - 3شهرت - 2انتقال - 1: کرد
ذکر است منظور از شهرت میزان قدرت و قوت مارك تجاري عرضه شده توسط شرکت بیان 

.گرددمیارائهاین فرضیه ششمبنابر ).2003ایگر،(گردیده است
. داردداري مثبت و معنیتأثیرقدرت نام تجاري بر اعتماد الکترونیک :فرضیه ششم

.دهدمیشکل یک الگوي مفهومی پژوهش را نشان



119هاي گردشگريسایتتبیین نقش عوامل مؤثر بر اعتماد الکترونیک در وب

H1

H2

H3

H4

H5

H6

مدل مفهومی پژوهش:1شکل شماره 

قتحقیروش
هدف، در گروه تحقیقات کاربردي و بر اساس ماهیت، پیمایشی از برحسبروش تحقیق حاضر 

ي گردشگري داراي سایت هاجامعه آماري این تحقیق کاربران سایت آژانس. نوع همبستگی است
استان مازندران است که امکان ارائه خدمات اینترنتی به کاربرانی که تعدادشان ماهانه بیش 

با توجه . باشدمیآژانس6در استان مازندران هاتعداد این آژانس. باشندمیست را دارانفر ا1000از
انجام شده اي خوشهگیريروش نمونهصورتبهگیري، نمونههابه گستردگی تعداد آژانس

به ) نیکوپرواز، الماس پنج قاره و راشا جهان سیر(آژانس3هاصورت که ابتدا از میان این آژانسبدین
میان کاربران این سه آژانس که در سه پرسشنامه540صورت تصادفی انتخاب شده و در مرحله بعد 

استفاده کردند به صورت اینترنتی و از طریق ایمیل هااز خدمات این سایت1394ماهه اول سال 
.و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتآوريجمعپرسشنامه 388توزیع گردید که در نهایت 

نظري ) 3(مخالفم، ) 2(مخالفم،کاملاً) 1: (يانقطهجش متغیرها از طیف لیکرت پنج براي سن
گردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده منظوربه. موافقم استفاده شدکاملاً) 5(موافقم، ) 4(ندارم، 

: باشدمیپرسشنامه استفاده شده جهت سنجش متغیرهاي پژوهش شامل چهار بخش. شده است
و تأهلاز قبیل جنسیت، سن، تحصیلات، وضعیت دهندهپاسخشامل اطلاعات فردي بخش اول 
بخش دوم . ارائه شده است1ي جمعیت شناختی گروه نمونه در جدول هاویژگی. اشتغال بود

اعتماد 
الکترونیک

سایتوبآشنایی با 

تجربه خرید اینترنتی

سازيشیسفار

امنیت

قدرت نام تجاري

حریم خصوصی
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، تجربه سازيپرسشنامه مربوط به متغیرهاي قدرت نام تجاري، حریم خصوصی، امنیت، سفارشی
،2004همکاران،ریبینک و(سنجیده شده است سؤال19با یتاًنهاخرید، آشنایی با سایت است و

سوم براي سنجش اعتماد الکترونیک در بخش). 2010و همکاران،و عالم2005سلطان و همکاران،
).1388خدادحسینی و همکاران،(استفاده شدسؤال8از 

ویژگی جمعیت شناختی گروه نمونه1جدول 
درصدفراوانیمتغیر

21755,9زنجنسیت
17144,1مرد

سن

20102,6زیر
10025,8سال20-25
14437,1سال26-30
6015,5سال31-35
5814,9سال36-40

164,1سال40بالاي

تحصیلات

92,3یپلمدیرز
10326,5دیپلم

10326,5کاردانی
14838,1کارشناسی

256,4کارشناسی ارشد و بالاتر
18447,4شاغلوضعیت اشتغال

20452,6غیرشاغل

تأهلوضعیت 
20753,4متأهل
17645,4مجرد

51,3جداشده
محاسبات تحقیق حاضر: منبع

هاتجزیه و تحلیل داده
، و سایر ها، قضاوتهابودن نگرشيبعدتکضریب آلفاي کرونباخ براي سنجش میزان 

این آزمون براي آزمودن قابلیت اعتماد . رودمیها آسان نیست به کارآنگیريمقولاتی که اندازه
باشد به کارمیايینهچندگزي آن هاو جواباي که به صورت طیف لیکرت طراحی شدهپرسشنامه
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باشد می90,4ضریب آلفا کرونباخ پرسشنامه طبق خروجی به دست آمده). 2008آقاجانی،(رود می
ي هاي، فرضیهتأییدپس از انجام آزمون تحلیل عامل . کندمیتأییدا که پایایی ابزار پژوهش ر

یا عدم وجود رابطه علی میان و بررسی از وجود پژوهش با هدف آزمون الگوي مفهومی پژوهش
.متغیرها با استفاده از الگوي معادلات ساختاري نیز آزمون شدند

ي پیشنهادي این است که آیا اساسی مطرح شده در رابطه با الگوسؤالاما در این میان 
ي برازندگی هاالگوي پیشنهادي الگوي مناسبی است؟ براي پاسخ به این پرسش بایستی شاخص

نشان داده 2ي برازندگی الگوي که در جدول هانتایج شاخص. آزمون مورد بررسی قرار گیرند
در ینکهایعنی شده حاکی از این است که الگوي پیشنهادي از برازش مناسبی برخوردار است، 

.داردداري بوده و برازش معنیتأییدمجموع کلیت الگوي معادله ساختاري پژوهش مورد 
پژوهشهاي برازندگی مدل مفهومیشاخص2جدول شماره 

محاسبات تحقیق حاضر:منبع

ي تحقیقهاضیهنتیجه آزمون فر-3جدول 

محاسبات تحقیق حاضر: منبع

NFIRFIIFITLICFIRMSEA

923%911%963%958%962%046%

ضریب فرضیه
مسیر

آماره 
نتیجه فرضیهتی

الکترونیک تأثیر مثبت و بر اعتمادتیساوبآشنایی با - 1
فرضیهتأیید4. 831%236.داري داردمعنی

تجربه خرید اینترنتی بر اعتماد الکترونیک تأثیر مثبت و - 2
رضیهفتأیید5,415%267.داري داردمعنی

و بر اعتماد الکترونیک تأثیر مثبت سازيیسفارش- 3
فرضیهتأیید4,688%232.داردداريیمعن

داري امنیت بر اعتماد الکترونیک تأثیر مثبت و معنی- 4
فرضیهتأیید5,387%273.دارد

حریم خصوصی بر اعتماد الکترونیک تأثیر مثبت و - 5
فرضیهتأیید3,462%166.داري داردمعنی

قدرت نام تجاري بر اعتماد الکترونیک تأثیر مثبت و - 6
فرضیهتأیید5,550%277.داري داردمعنی
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هایافته
در این فرضیه . الکترونیک پرداخته شدبر اعتمادسایتوبدر فرضیه اول به بررسی اثر آشنایی با 

آشنا بوده نسبت به کاربري که این موردنظربا سایت قبلاًبال آن بودیم که دریابیم کاربري که به دن
. فرضیه را نشان داده استتأییدآشنایی را نداشته اعتماد بالاتري را تجربه خواهد کرد یا خیر؟ نتایج 

محركکیسایتوبباآشنایی"خویش آورده است گیريپژوهشی که در نتیجهباتأییداین 
سازگار است"باشدمیالکترونیکجاسوسیومسافرت،خودرو،يهاسایتدریژهوبهاعتمادمهم

ازشدهدركاخلاقیعملکرداثردیگري با عنوانهمچنین با پژوهش.)2005سلطان و همکاران،(
باآشناییبر اعتماد از مؤثرمشتري، که ضمن بیان متغیرهاي مختلف اعتماددرخریديهاسایتوب
د یاد شد هماهنگدارسزاییبهنقشمشتریانبهاعتمادالقايدرکهیرمتغعنوانبهنیزسایتوب
اعتمادپیامدهايوهمچنین با نتایج تحقیقی تحت عنوان سابقه). 2009یانگ و همکاران،(باشدمی
تماد مشتري به خویش آورده است اعگیريآنلاین، که محقق آن در نتیجهخریدگیريتصمیمدر

به عواملی چون حسن شهرت شرکت و میزان آشنایی مشتري بستگی دارد نیز پشتیبانیسایتوب
).2002یون،(گرددمی

نتایج . پرداخته شددر فرضیه دوم به بررسی نقش تجربه خرید اینترنتی بر اعتماد الکترونیک
انی که مشتریان در حال کسب دانش اعتماد در طول زمکهاز آنجا . کردتأییدتحقیق این فرضیه را 

بنابر این هر چه تجربه .شودمیباشند، ایجادمیمرتبط با اعتماد از طریق تجربه کردن خرید اینترنتی
مشتري در خرید اینترنتی بیشتر باشد، سطح اعتماد وي نسبت به خرید اینترنتی بالاتر خواهد بود 

اند خود آوردهگیريبا نتایج پژوهشی که در نتیجهاین فرضیه تأیید). 2006جانسون و همکاران،(
انجام خرید اینترنتی یا تجربه خرید اینترنتی ،توان نتیجه گرفتمیدرصد،95در سطح اطمینان "

گذار است، یعنی سطح اعتماد مشتریانی که خرید اینترنتی انجام تأثیرکاربران، بر سطح اعتماد آنان 
لطیفی و (همخوانی دارد"د که هرگز خرید اینترنتی انجام ندادندباشمیبیشتر از مشتریانیدادند

قرارتأثیرتحتراآنلایناعتمادعواملیهمچنین نتایج تحقیق با تحقیق با عنوان چه). 1389کاشانی،
مالزي، که عنوان کرده است تجربه خرید بر اعتماد درآنلاینیتبلخریدارانازشواهددهد؟می

ریبینک و (تحقیقاتنتیجه توسط). 2010عالم و همکاران،(است همخوانی داردمؤثرالکترونیک 
.گرددمیپشتیبانی) 2007تاکور و سامی،(و ) 2004همکاران،

مورد بررسی قرار گرفت سازي بر اعتماد الکترونیکدر فرضیه سوم هم که اثر سفارشی
انجام شد کنگهنگدر 2010سال در تحقیق که در . کندمیتأییداین فرضیه را ي تحقیقهایافته

کنار متغیرهایی نظیر وضعیت نرمال، کیفیت اطلاعات، سفارشی کردن محصول و خدمات در
ي درك لذت هاسایت، تضمین ساختار، سهولت استفاده، مفید بودن و ویژگیي فنی وبهاتکنیک
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).2010اوه وسیا،(بر اعتماد شناسایی شدمؤثر
.استداریمعنجه نشان داد اثر امنیت بر اعتماد الکترونیک مثبت و در ارزیابی فرضیه چهارم نتی

ها و اطلاعات طلبد، زیرا ارسال دادهدانیم، پرداخت از طریق اینترنت امنیت بالایی میهمانطورکه می
مالی از قبیل شماره کارت اعتباري، شماره حساب، ارسال اطلاعات محرمانه مالی، ارسال کد رمز و 

آورد و این خود دلیل موجهی براي هاي زیادي به دنبال میعات محرمانه دیگر نگرانیهزاران اطلا
در تحقیقی با . هاي پرداخت امن استهاي ایجاد امنیت و انواع مختلف سیستماهمیت بالاي روش

درآنلاینتیبلخریدارانازشواهد؟دهدیمقرارتأثیرتحتراآنلایناعتمادعواملیعنوان چه
عالم (.استآنلایناعتمادبریتوجهقابلاثردارايامنیتیدركکهدهدمینشانمطالعه، اینمالزي

ي بهبود اعتماد مشتریان در تجارت هاروشهمچنین در تحقیق که به مطالعه ). 2010و همکاران،
ات ي قابل فهم و قابل اجرا در مورد امنیت و ایمنی اطلاعهایمشخطالکترونیک پرداخته شده از 

نتیجه پژوهش با تحقیقات ). 2000شایندرمن،(اعتماد مشتري یاد شده است بهبوددهندهعامل عنوانبه
گردد اما با نتایج تأیید می) 2007داش و همکاران، (، )2010اوه و سیا،(، )2011یاکیم و همکاران،(

.در تضاد است) 2007تاکور و سامی،(تحقیق 
که نتیجه وصی بر اعتماد مورد بررسی قرار گرفتدر ارزیابی فرضیه پنجم اثر حریم خص

این مطلب بود که حفظ حریم خصوصی از دیدگاه کاربران بر سطح اعتماد دهندهنشانتحقیق 
ي حفظ حریم خصوصی در یک هابه عبارت دیگر هرچقدر سیاست. استمؤثرالکترونیک آنها 

ه این تحقیق توسط پژوهشی با باشد اعتماد کاربران افزایش خواهد یافت نتیجمشهودترسایت 
حریمکه در آن محققان متغیرهاي امنیت،،کنندهمصرفيهابرداشتبرثرمؤعنوان عوامل

عنوانبهفعالیت الکترونیک را تجربهداشتنواطلاعاتکیفیتبرند،شهرتونامخصوصی،
در تحقیق دیگري ).2004ها،(بر اعتماد الکترونیک شناسایی کردند همخوانی داردمؤثرعوامل 

گذار بر اعتماد شناسایی شد همچنین در این تحقیق در تأثیربعد فناوريعنوانبهحریم خصوصی 
افزاري که باعث ي نرمهابعد فناوري به سیستم اطلاعاتی و ویژگی: تعریف بعد فناوري آمده است

در تحقیق ). 2004کیم و همکاران،(شود اشاره داردمیاثربخش و ایمن شدن مبادلات بهنگام
دیگري که در ایالت متحده آمریکا انجام شد نتیجه نشان داد که حفظ حریم خصوصی در کنار 

کیم و (ندمؤثرمتغیرهاي امنیت، کیفیت اطلاعات آشنایی، آگاهی از اینترنت بر اعتماد الکترونیک 
). 2008همکاران،

ونیک مورد بررسی قرار گرفت و در ارزیابی فرضیه ششم اثر قدرت نام تجاري بر اعتماد الکتر
خریدتجربهنقشبررسی:الکترونیکیدر پژوهشی تحت عنوان اعتماد.قرار گرفتتأییدمورد 

نام امنیت، رابطه مثبتایجادهايیسممکانواطلاعاتکاربريبهمشتري نسبتدانشواینترنتی
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بر بیان شد شهرتتحقیق دیگريهمچنین در ). 1389لطیفی و کاشانی،(شدتأییدتجاري با اعتماد 
ماركقوتوقدرتمیزانازاستمثبت دارد و منظور از شهرت نیز عبارتتأثیراعتماد الکترونیک 

در تحقیق دیگري که ). 2003ایگر،(شرکت گذشتهاقداماتیاوشرکتتوسطشدهعرضهتجاري
سهولت (سایتوبعوامل به همراه ) قدرت و شهرت(در چین انجام شد عوامل برند2009در سال

عرفی گردید همچنین در این تحقیق بر اعتماد ممؤثر) سایتوباستفاده، کنترل، مفید بودن، لذت 
کوینگ و (نقض گردید ) تجربه، ریسک، آگاهی از اینترنت(رابطه مثبت اعتماد با عوامل مشتري 

گردید، و در تأییدیاًقولکترونیک در تحقیقی نیز رابطه قدرت برند با اعتماد ایتاًنها). 2009همکاران،
ي مختلفی انجام شده نتیجه تحقیق نشانهااز آنجا که این تحقیق در سایت": نتیجه چنین بیان شد

جزبههاسایتتمامیبرايآنلایناعتمادتعییندریتوجهقابلتجاري نقشنامدهد قدرتمی
اجتماعیوکامپیوترمالی،خدماتودرو،خبهمربوطيهاسایتدرآناثرهمچنیندارد،پورتال

یرمتغ) 2009(که گذشت یانگ و همکارانطورهمان.)2005سلطان و همکاران،("استترمهم
را جزء متغیرهاي اخلاقی در نظر گرفته در صورتی که در این تحقیق این متغیر سایتوبآشنایی با 

متغیر حریم ) 2004(م و همکارانهمچنین کی. ي کاربر در نظر گرفته شده استهاجزء ویژگی
بر اعتماد در نظر گرفتند در صورتی که در این تحقیق حریم مؤثرخصوصی را در بعد فناوري 

.گرفته شده استدر نظرسایتوبي هاخصوصی جزء ویژگی

گیرينتیجه
الکترونیک و از جمله گردشگري الکترونیک وکارکسببه اهمیت بحث اعتماد در هر با توجه

ي گردشگري هاسایتوببر اعتماد الکترونیک در مؤثرر این پژوهش به دنبال بررسی عوامل د
آشنایی با سایت، يهامؤلفهبر اعتماد، مؤثربودیم لذا با مطالعه ادبیات پژوهش در این زمینه عوامل 

بر مؤثرعوامل عنوانبه، حریم خصوصی، امنیت، قدرت برند سازيتجربه خرید اینترنتی سفارشی
و توسط آوريجمعهادادهگرفته شد و با استفاده از پرسشنامهدر نظراعتماد الکترونیک 

فرضیه این ششهر مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و نتایج نشان دادAMOSو SPSSيافزارهانرم
یرگذارتأثدر نظر گرفته شد بر اعتماد الکترونیک مؤلفهششواقع شدند یعنی هر تأییدتحقیق مورد 

توان گفت دو متغیر امنیت و قدرت برند که جزء میبا توجه به نتایج این تحقیق. باشندمی
باشند از اهمیت بیشتري در بحث اعتماد برخوردارند لذا در پایان متناسب با میي سایتهاویژگی
ي هابه مدیران آژانسي گردشگريهاسایتوبي پژوهش، براي ایجاد اعتماد کاربران هافرضیه

.گرددمیمسافرتی پیشنهادهایی ارائه
بر اعتماد شناخته شده یرگذارتأثمؤلفهاز آنجا که آشنایی با سایت یک :سایتوبآشنایی با 
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شود آدرس سایت خویش را در صفحات اول اینترنت قرار دهند تا با میاست به مدیران پیشنهاد
د همچنین استفاده از تبلیغات جهت شان نمایش داده شوجستجوي ساده اسم آژانس مسافرتی

.خواهد شدموردنظرشناساندن آژانس مسافرتی و خدمات سایت نیز باعث آشنایی افراد با سایت 
شرکتمحصولاتخریداولیندرمثبتتجربهیريگشکلکهآنجااز:تجربه خرید اینترنتی

بایدکنندمیخریداريراشرکتمحصولاتباراولینبرايکهمشتریانیپس،مهم است،بسیار
زمان درنمایند کهتلاشهاآژانسکهشودیمپیشنهادبنابراین،.گیرندقرارخاصمورد توجه

با مشتريآشنایی.نمایندایجادآنهاذهندررامثبتیتجربهخود،مشتریانباارتباطبرقراري
مطلوب هايیژگیودارايکهییتساوبزمینهاینو درباشداوبرخورداولینتواندمیسایتوب
خریدبهمثبتینگرش،از افرادبسیاريما،کشوراز آنجا که در. استاهمیتحائزبسیارباشد

کمبودوآنلاینپرداختبهعدم اطمینانآن،برگذارتأثیرعواملجملهازکهندارنداینترنتی
دفاترتاشودمیپیشنهادتحقیقایننتایجبهتوجهلذا، با.شودمیمحسوباینترنتیيهازیرساخت

برايبیشتريمثبتنگرشاینترنتی،خریدهايبرايهاقیمتقبیل کاهشازمزایاییایجادبامسافرتی
کنندایجاداینترنتیخریدهايبهخود نسبتمشتریان

و مقاصد فروشنده، در وکارکسبي هاته به ویژگیبس:سایتوبخدمات سازيسفارشی
پس . شودمی، اطلاعـات مختلفـی در مـورد مـشتري گردآوريسایتوبا مـشتري از طریـق تعامل ب

ي خاصـی هامشخصهوکارهاکسباز آنها، آمدهدستبهبندي اطلاعات از شناسایی مشتریان و طبقه
سته بـه خواسته بینی رفتار مستقیم، برداشت شده از رفتار یا پیشصورتبهي عنوان شده هارا بـ

از . سازندمیرا با توجه به آنها سفارشیسایتوبکنند و ساختار میمشتري شناساییيهاوهگر
توان به محتواي اطلاعاتی، بنرها و تبلیغات ارائـه شـده، میسازيي قابل سفارشیهاجمله مشخصه

ن به بنابر ای.ي صفحه وب اشاره نمودهانمایش محصولات مورد علاقه، ساختاردهی منوها و کنترل
ي هادر ارسال پیامي کاربرانهانیازيبندطبقهگردد با شناسایی و میي مسافرتی پیشنهادهاآژانس

.عمل نماینددارترهدفکاربرانتبلیغاتی و ارضاي نیازهاي خاص
به یکی از مهمترین مسائل در زمینه تجارت الکترونیک استاز آنجا که مسائل امنیتی:امنیت

کلید مجازي استفاده گردد همچنین استفاده از از صفحهحتماًگردد میپیشنهادیي مسافرتهاآژانس
ي امن و داشتن ارتباط مستمر با متخصصان دانشگاهی و کاربرد هامتخصصان کاردان در ایجاد شبکه

ي رایج در دنیا در ایجاد فضاي مورد اطمینان براي کاربران الکترونیکهاافزارو سختهاافزارنرم
واقع گشته و منجر به ایجاد احساس اعتماد از سوي آنها در هنگام مؤثرتواند به صورت مثبت می
یکی از SSL1همچنین استفاده از گواهینامه. ي پرداخت الکترونیک گرددهاسیستمیريکارگبه

1. Secure Sockets Layer Certifica
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ي ورودي هاپروتکلی است که بر مبناي آن دادهSSLجلب اطمینان بازدیدکننده استمؤثري هاراه
سایتوبروي یک SSLنامهیگواهوجود . شوندمیشکل رمز درآمده و روي اینترنت فرستادهبه

بسیاري از . امن و حفاظت شده استکاملاًسایتوبآن است که ارسال اطلاعات به آن دهندهنشان
همچنین استفاده از .کنندینمی را که فاقد این پروتکل باشد سایتوبمردم حتی فکر خرید از 

حس امنیت تواندیمجهت انجام مبادلات مالی نیز ي معتبر و مورد اطمینانهامالی و بانکسساتمؤ
.کاربران را افزایش دهد
از چه مقیاس امنیتی جهت محافظت از اطلاعات سایتوباینکه یک :حریم خصوصی

یر دهند و یا توانند اطلاعاتشان را تغیمیکند و بازدیدکنندگان چطورمیشده استفادهآوريجمع
پیشنهاددر این راستا . اهمیت استحائزحذف کنند براي جلب اطمینان بازدیدکنندگان و خریداران 

سسات معتبر و مورد ؤسیاست مربوط به حریم خصوصی خود را توسط برخی مهاشود آژانسمی
مؤسساتاکثر این . کمانند نماد اعتماد الکترونیگواهی اعتبار دریافت کنندهاو از آنتأییداطمینان 

کاملاًسایتوبسازند که سیاست مربوط به حریم خصوصی آن میبازدیدکنندگان را مطمئن
این اطمینان داده شود که گردد به مشتریانمیدر پایان نیز پیشنهادطرفانه و عادلانه تهیه شده استبی

از اطلاعات سوءاستفادهفاظت و از ح.. .نام و،تلفن،از اطلاعات مربوط به کاربران نظیر آدرس ایمیل
که ممکن است باعث نگرانی مشتري یرضروريغهمچنین از دریافت اطلاعات . شودمیجلوگیري

دیگر و یا اشخاص يهاگاهوباز ارائه اطلاعات شخصی مشتریان به یتاًنهاشود پرهیز گردد و 
.شودمیحقیقی و حقوقی دیگر پرهیز

اولین شرط ایجاد یک بر اعتماد است و مؤثرت برند یکی از عوامل از آنجا که قدر:قدرت برند
گردد با میتوصیههابه مدیران آژانسکنندگان استبرند قوي، به خاطر سپاري قوي در ذهن مصرف

از آنجا که تعهد .سازندپررنگکنندگانمصرفتبلیغات مناسب، برند و نام تجاري خویش را در ذهن 
باید با شناخت هرچه بیشتر مدیرانشود، کنندگان میستگی روانی در مصرفبه برند منجر به واب

، قدرت برند خود را افزایش داده و از هر فرصتی براي نوآوري در این زمینه کاربراننیازهاي عاطفی 
احساسات و عواطف، علاوهیختنبرانگمنظوربهرسد استفاده از تبلیغات جذاب به نظر می. استفاده کنند

. واقع شودمؤثرجدید کاربران تواند در آگاه ساختن و جذب فعلی، میکاربرانتقویت تعهد بر 
کنندگان متعهد تقویت کند وبنابرگفته کاتلر، بهترین برنامه تبلیغاتی آن است که رجحان را در مصرف

و ذاردگیرتأثکنندگانی که احتمال تعویض برند مصرفی در آنها وجود دارد، در عین حال بر مصرف
.کندایجاد آگاهی
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