
 

 



 5931، پاییز 4شماره  دوم،سال                                                    فصلنامه پژوهش های کاربردی مدیریت بازار
 

 5 
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 بررسی ارتباط بین فن آوری اطلاعات و بهبود گردشگری

 علی ایرانمنش 

  پژوهشگر و مشاور کسب و کار

info@aliiranmanesh.com 

  دکتر شراره رخشان

  کارشناس مرکز آمار جمهوری اسلامی ایران

 

 چکیده 

هدف از پژوهش حاضر مطالعه عواملی است که می تواند منجر به افزایش استفاده مجدد )وفاداری( از سیستم های 

راک شده، الکترونیک مرتبط با صنعت گردشگری، از سوی گردشگران باشد. در این راستا با تمرکز بر امنیت اد

رضایت و اعتماد، به مطالعه تاثیر این عوامل بر تقویت وفاداری نسبت به این سیستم ها پرداخته ایم. جامعه آماری 

پرسشنامه  248شامل کلیه گردشگران داخلی و خارجی است که از اصفهان بازدید نموده اند که در این راستا تعداد 

ر انجام تحقیق، پرسشنامه ساختار یافته ای بود که مبتنی بر طیف پنج تایی ابزامورد تجزیه و تحلیل نهایی قرار گرفت. 

امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به سیستم های لیکرت طراحی شده بود. نتایج این تحقیق نشان می دهد که 

این که، رضایت آنلاین، بر افزایش رضایت و اعتماد آنان نسبت به این سیستم ها تاثیر مثبت دارد. همچنین علاوه بر 

 باعث تقویت اعتماد و وفاداری می شود، اعتماد به سیستم های آنلان نیز موجب تقویت وفاداری خواهد شد. 

 

  مدیریت گردشگری، اعتماد، وفاداری، رضایت، امنیت ادراک شده.واژه های کلیدی: 
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 بیان مسئله 

در دنیا به شمار می رود. در این رابطه جاذبه های صنعت گردشگری به عنوان یکی از بزرگترین و متنوع ترین صنایع 

گردشگری به عنوان یکی از مولفه های اصلی توسعه گردشگری به مشابه منابع خامی هستند که بهره برداری بهینه از 

زمینه ای  5آن ها مستلزم توجه به فرایندهای ایجاد ارزش افزوده در آن هاست. در این رابطه فناوری تبادل اطلاعات

ست که می تواند در ایجاد ارزش و جذابیت افزوده و در جاذبه های گردشگری تاثیر مناسبی بر جای گذارد. ا

هم  [ معتقد است فناوری اطلاعات و توریسم دو محرک اصلی اقتصاد جهانی هستند. هم توریسم و5]س بوهالی

فرصت ها، استراتژی ها و ابزار فناوری تبادل اطلاعات برای پیشرفت اقتصادی توزیع ثروت در سراسر جهان، 

 [. 2] قدرتمندی فراهم می کنند

با توجه به آن که صنعت گردشگری نیازمند استفاده از داده ها و اطلاعات گوناگون از بخش های مختلف می باشد، 

و فناوری اطلاعات  از سوی دیگر [.9باید از گسترش روز افزون فناوری اطلاعات در جهت توسعه استفاده گردد ]

اینترنت روز به روز جای خود را بین مردم بازتر کرده و همچنین باعث شده که احتیاجات بیشتری نسبت به آن پیدا 

کنند از این روعدم استفاده از مزیت های فناوری اطلاعات می تواند تا حدی عوارض جبران ناپذیری برای فعالین 

فناوری اطلاعات و ارتباطات در اقتصاد امروز در این بخش گردشگری به همراه داشته باشد. با توجه به اهمیت 

 . تحقیق به بررسی آن در بهبود گردشگری خواهیم پرداخت

 

                                                           

1 . Information Communication Technology (ICT)  
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 مروری بر ادبیات تحقیق 

متفاوتی از  تعاریفنظران در سطح جهان  زیادی وجود دارد و صاحب تعاریفو مفهوم آن،  5گردشگری واژهبرای 

خشنودی سفر و کنجکاوی  دلیلبه معنای فردی که به »را  (توریستگردشگر )ژه وا به طور مثال،اند.  آن ارایه کرده

های صورت گرفته توسط افراد  فعالیتبه معنی در فرهنگ لغت،  گردشگری. »اند  ، معنی کرده«کند مسافرت می

یا  انگردیجه»از نظر مفهوم نیز، «. کنند فراهم میلازم را برای آنان تدارکات  کهاست افرادی دیگر و گردشگر 

فعالیتی انسانی است و در برگیرنده سفر از مبدا به مقصد است که به منظور تفریح یا تجارت صورت  گردشگری

 گردد.  گیرد. این مفهوم، تبادل فرهنگی، اقتصادی و اجتماعی را نیز شامل می می

محسوب  گردشگریریحی جزئی از های تف ، تفریح و فعالیتبنابراین«. این عناصر، ارتباط تنگاتنگ با یکدیگر دارند

یا جنبه و  های ویژه ها و سرگرمی نظیر بازی ،یا جنبه رسمی دارند»هایی که  فعالیت بدین معنی که .شود می

ختیاری بودن، نبود اجبار، غیر رسمی و ...  ، راهپیمایی، کوهنوردی، ماهیگیریکوهگشتنظیر  ،غیررسمی دارند

در نظر برخی دیگر . [4] ها است و رغبت کامل از ویژگیهای این گونه فعالیتبودن، از روی طیب خاطر انجام دادن 

گردشگری به عنوان علم، هنر و تجارت جذب و جابجایی بازدیدگنندگان، اسکان دادن آنان و به مهربانی برآوردن 

 . [1]شود  نیازها و احتیاجات آنان تعبیر می

 

 

 

                                                           

1.  Tourism 
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 جایگاه صنعت گردشگری در عرصه اقتصاد جهانی 

میلیارد  4/5به  5331میلیون در سال  149حجم گردشگران ورودی از  5سازمان جهانی گردشگری بینی براساس پیش

میلیارد  2888به  5331میلیارد دلار در سال  419نیز از  گردشگریدرآمد ناشی از  .خواهد رسید 2828تا سال  نفر

های آن به ترتیب از میانگین  هزینه المللی و نبی یگردشگرمجموع، حجم  بالغ خواهد گردید. در 2828دلار تا سال 

 % از14دهد که  نشان می WTOبینی  پیشبه علاوه؛ % برخوردار خواهد گردید. 1/4 % و4/4ای معادل  رشد سالانه

داخلی تشکیل خواهند داد. جزئیات تفصیلی این برآورد به تفکیک  گردشگران 2828مسافران جهانی را در سال

 . ارائه شده است 5 جهان در جدول د درمناطق اصلی مقص

  

                                                           

1 . World Tourism Organization (WTO)  
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 المللی به تفکیك مناطق جهان گردشگری بین بینی پیش :1 جدول

 مناطق مقصد

متوسط رشد  (نفر المللی ورودی به )میلیون بین گردشگران

 0202 0212 0222 1991 سالانه %

 4/3 %45 551 %10 145 %15 393 %19 333 اروپا

شرق آسیا و 

 پاسیفیك
51 11% 124 11% 041 03% 460 09% 5 

 1/3 %16 045 %15 153 %02 131 %02 111 آمریکا

 5/1 %4 69 %4 41 %3 03 %3 15 آفریقا

 6/1 %0 31 %0 02 %0 10 %0 9 خاورمیانه

 1/1 %1 15 %1 12 %1 6 %1 4 آسیای جنوبی

 163 کل
122

% 
653 

122

% 

124

6 

122

% 

162

0 

122

% 
3/4 

 WTO ،0222منبع: 
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کاهش  2828% تا سال49به  5331% در سال 13ورودی از  گردشگرانبینی، درصد سهم اروپا از  اس این پیشبراس

رشد پایین این بازار توسعه  ای در این بازار و همچنین ماهیت خواهد یافت که حاکی از برتری سفرهای درون منطقه

 .تغییر خواهد یافت 4به  9مالاً از متوسط رشد یافته است. هر چند تمایل گردشگران اروپایی به سفرهای آسیایی احت

به عنوان   5331 -2828های  % بین سال1/1بازار گردشگری جنوب آسیا با رشد سریع خود با متوسط رشد سالانه 

  .ای در جهان معرفی شده است چهارمین مقصد منطقه

ایی حفظ این سهم موجب خواهد شد که یابد، توان رود سهم این بازار در طول دوره تغییر در حالی که انتظار نمی

 2828میلیون نفر تا سال  57و  2858میلیون نفر تا سال  58به  2888میلیون نفر در سال  4تعداد گردشگران ورودی از 

 2881تواند تا سال  ، ایران قادر است نرخ رشد مطلوبی را حفظ کند، در اینصورت میآنکهبا توجه به  .افزایش یابد

میلیون نفر خواهد بود، به خود  7/7گردشگران ورودی در جنوب آسیا را که رقمی معادل %  کل 18حدود 

ای اکثریت گردشگران ورودی به مقاصد توریستی در جهان را به خود  بازار گردشگری درون منطقه. اختصاص دهد

تر، سریعتر  تر، پر ظرفیتی بهینقل هوا شود با استفاده از تسهیلات حمل و بینی می چند پیش اختصاص خواهد داد. هر

چه نسبت قابل توجهی از این  % افزایش یابد. اگر24به  5331% در سال 59تر نسبت گردشگران راه دور از  راحت و

ای  دهند، اما اروپا و امریکای شمالی نیز سهم عمده بازار را جهانگردان شرق آسیا و پاسیفیک به خود اختصاص می

 . مقصد آسیا تشکیل خواهند داداز این گردشگران را بویژه به 

میلادی آمار کمی  2858مربوط به آمارهای واقعی سال  WTOاین در حالی است که در گزارش منتشر شده توسط 

 5331نشان دهنده تعداد گردشگران ورودی طی سال های  5تغییر داشته که در زیر شاهد آن ها خواهیم بود. نمودار 
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 2858ر که در این نمودار ملاحظه می شود، تعداد گردشگران ورودی در سال میلادی می باشد. همانطو 2858تا 

میلیون نفر کمتر می  584میلیون نفر( به میزان  5844میلیون نفر بوده که از مقدار پیش بینی شده )یعنی  348برابر 

 باشد. 

 : تعداد گردشگران بین المللی ورودی )میلیون نفر(1نمودار 

 

 WTO ،0211: منبع

 

 2چنین بر مبنای همین گزارش، مبلغی که در طول این سال ها در صنعت گردشگری هزینه شده است در نمودار هم

میلیارد دلار  353به  2881میلیارد دلار در سال  473نشان داده شده است. همانطور که ملاحظه می شود، این مبلغ از 

م این صنعت در طی این زمان است. البته در صورت رسیده که این نشان دهنده رشد بلند مدت و مداو 2858در سال 
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می توانست بیشتر از  2858قدرت بیشتر اقتصاد جهانی و عدم ظهور برخی مشکلات اقتصادی غرب، این رقم در سال 

 مبلغ فعلی باشد. 

 

 ) میلیارد ( 1991 – 0212: مبلغ هزینه شده در صنعت گردشگری طی سال های 0نمودار 

 

 

 

 ر صنعت گردشگری جهانی جایگاه ایران د

مبنای تحلیل  بینی شده کوتاه مدت، میان مدت و دراز مدت بخش گردشگری ایران بر اهداف پیش 2 جدول

 دهد. المللی را با توجه به برنامه ملی توسعه گردشگری نشان می های موجود در بازارهای داخلی و بین پتانسیل
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میلادی تعداد یک میلیون و سیصد و چهل و دو هزار نفر 2888ل در سا همانطور که در این جدول ملاحظه می شود 

، این رقم به 2858گردشگر خارجی از ایران دیدن کرده اند و طبق همین آمار، پیش بینی می شده است که در سال 

حدود دو میلیون و چهار صد هزار نفر برسد؛ که البته در صورت تحقق این پیش بینی، سهم ایران در جذب 

% از کل گردشگران ورودی است. با تکیه بر این آمار رسمی منتشره و با توجه  24/8ن ورودی در حدود گردشگرا

به پتانسیل های بالای ایران از نظر نقاط گردشگری، می توان فاصله بسیار زیاد ایران را با جایگاه استحقاقی خود در 

 این صنعت سود آور مشاهده نمود. 

 

 ه صنعت گردشگری ایران: اهداف پیش بینی شد0جدول 

 ها شاخص
 )نفر( بینی شده بر اساس هدف تعداد پیش سال مبنا

0222 0221 0212 0202 

 55513 15155 41411 30412 )هزار( گردشگران داخل

 4 65/3 33/3 3 میانگین مدت اقامت

 1196031 411555 152609 64443 )ریال( میانگین هزینه روزانه

 9/350101 1/96461 5/03131 1/6053 (هزینه کل )میلیارد ریال

 %61/1 %49/1 %05/1 %15/1 سهم  در درآمد ناخالص داخلی

 505400 165091 366430 019215 سهم در ایجاد اشتغال

 3556 0396 1165 1340 )هزار( گردشگران خارجی

 13 13 10 5/11 میانگین مدت اقامت
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 51/90 40/65 19211 91/14 )دلار( میانگین هزینه روزانه

 9/4111 0122 3/1110 5/560 هزینه کل )هزار دلار(

 %44/3 %15/0 %40/1 %00/1 سهم در درآمد ناخالص داخلی

 1492031 656946 363529 050021 سهم در ایجاد اشتغال

اتاقهای مورد نیاز در هتلهای 

 بندی شده بر اساس ستاره درجه
05436 31551 13205 52615 

ناخالص  مجموع سهم در تولید

 داخلی
42/0% 69/0% 66/3% 29/1% 

 0315613 1014041 532041 141019 مجموع سهم در ایجاد اشتغال

 1222سهم در درآمد خالص ارزی )

 دلار(
31/3% 1/1221 2/1592 3/4122 

 [1]منبع:  
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 فن آوری اطلاعات و گردشگری 

انجام شده، نشان داده اند  ی تبدیل شده است. مطالعاتدر دنیای امروز توریسم به یکی از فعالیت های پیشتاز اقتصاد

. [4] که بین رشد و توسعه صنعت توریسم و رشد و توسعه اقتصادی کشورها رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد 

صنعت توریسم می تواند با راهکارهای مناسب برای توسعه صادرات و کسب درآمدهای ارزی سرشار برای کشور 

مهمی بر افزایش اشتغال، درآمدهای ارزی مرتبط با مکان های اقامتی و نیز درآمدهای دولتی کشورها بوده و تأثیر 

و همچنین به  [9]. به طوری که از شش شغل مهم در دنیا،یکی در ارتباط با صنعت توریسم بوده است [7]داشته باشد 

وجه به اهمیت و ضرورت توسعه و گسترش . با ت[3]ازاء هر بیست توریسم وارده به کشور یک شغل ایجاد می شود 

صنعت توریسم توجه به این صنعت از دیدگاه های مختلف به خصوص از جنبه اقتصادی بسیار حائز اهمیت است. 

در دهه های اخیر تحولی باور نکردنی در توانایی کمپانی  فناوری اطلاعات پیشرفت های قابل توجه در قدرت فرایند

ایش محاسبات، کاهش اندازه تجهیزات، کاهش هزینه های سخت افزارها و نرم افزارها، های اقتصادی به دلیل افز

. پیدایش جامعه [58]بهبود قابلیت اعتبار، تطبیق و ارتباط ترمینال ها و کاربری های حجیم به وجود آورده است 

را جهت رسیدن به کامیابی اطلاعاتی و قدرت اقتصادی بر پایه دانش و خرد، توانایی )مناطق و تشکیلات اقتصادی( 

و موفقیت در عصر جدید را میسر می نماید. رشد سریع در صنعت گردشگری نیازمند به متدهای خلاق اخذ و کسب 

اطلاعات لازم و مدیریت صحیح نسبت به تصمیم گیری و نیز کاربرد فناوری تخصصی دارند، تا همراه با افزایش 

 . [55]خوبی اداره شود  حجم جهانگردان،کیفیت ترافیک گردشگری به

یکی بکارگیری فناوری اطلاعات در  بعد قابل بررسی است: نقش فناوری اطلاعات در توسعه این صنعت از دو

ه خدمات گردشگری که به معنی استفاده همه جانبه از پتانسیل های صنعت فناوری اطلاعات در ئاطلاع رسانی و ارا
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ست و دیگری گردشگری مجازی است که به معنای گردش و جهت توسعه زیر ساخت های صنعت گردشگردی ا

گردشگری مجازی ابزاری است که با  کترونیک شدن منابع گردشگری است.لسفر به صورت الکترونیکی و شامل ا

پایین ترین با داشتن حداقل امکانات و استفاده از آن یک علاقمند به گردشگری بتواند در کوتاهترین زمان ممکن با 

و با یک برنامه هدف دار و  نموده دانش اندک ظرفیت های گردشگری یک کشور را شناساییآگاهی از ا هزینه و ب

 . گر از سوی دولت و آژانس ها و مراکز به مکانی خاص مسافرت کند هدایت

گردشگری مجازی به معنای حضور در سرزمین دیجیتال اطلاعات و ارتباطات و گردشگری مجازی عبارتی دیگر،ه ب

بر پهنه شبکه گسترده جهانی است که امکان مشاهده اطلاعات صوتی تصویری متنی را از دنیای فیزیکی ظهور 

کسب و کار از قبیل تجارت  ءمفهوم گردشگری الکترونیک شامل کلیه اجزاپیرامون را در اختیار افراد می گذارد. 

 ه خدمات به صورت الکترونیکی استئکی تحقیق و توسعه الکترونیکی تولید محتوی الکترونیکی و ارایالکترون

. در چنین شرایطی تحولات عظیم جامعه، شهروندان را به سمتی سوق می دهد که مهارت زیستن در چنین [52]

جامعه ای را پیدا کنند. آنچه مهم است این است که با توجه به سرعت زیاد پیشرفت فناوری و تحولات اجتماعی در 

تربیتی نیز باید به گونه ای باشد که شهروند همزمان با ورود به عرصه فناوری  شهر الکترونیک نظام های آموزشی

جدید، هنجارهای رفتاری متناسب با ارزش های فرهنگی را نیز بیاموزد. شهروند الکترونیکی فردی است که با 

. [59]داشته باشد  فناوری اطلاعات و ار تباطات آشنایی داشته باشد و فرهنگ استفاده از خدمات شهر الکترونیک را

 خلاصه ای از برخی تحقیقات دیگر نیز ارائه شده است.  9در جدول 
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 : مروری بر تحقیقات پیشین3جدول 

 نتیجه تحقیق محقق/محققین عنوان تحقیق

دورنمای شبکه ای در مدیریت منافع ذینفعان در 

 ارتباط گردشگری شهری پایدار

 

سسات بازاریابی محور، مشروعیت و سازمان های محلی و مو [54]تیمور و گتز 

 قدرت بیشتری در ارتباط با توسعه گردشگری دارند.

 

 نفت، اقتصاد جهانی و توریسم

 

 [51]بکن 

شرایط اقتصادی در کشور مبداء و بخصوص درآمد گردشگران، 

عامل کلیدی در توسعه گردشگری بین المللی محسوب می شود؛ 

 به ویژه در مورد مسافت های طولانی.

سطح آموزش کارکنان وفعالین بخش گردشگری، طبیعت فصلی  [54]لوپز و دیگران  توسعه برگ برنده گردشگری در اسپانیا

گردشگری،بهبود در تبلیغات و حمایت گیری از سوی سازمان 

 های محلی، نیازهای توسعه گردشگری می باشند.

 

تحقیقی در گردشگری شهری: پیشرفت های اخیر 

 و تناقضات موجود

 

 [57]اشوارت و دیگران 

بررسی های عمیق نشان داد گردشگری شهری، تنها در سایه اقبال 

تحقیقات کلاسیک و گسترده علمی به این موضوع و همچنین 

جمع آوری اطلاعات مربوط به گردشگران در پایگاه های داده؛ 

 توسعه و گسترش می یابد.

فناوری اطلاعات و ارتباطات، صنعت گردشگری، 

 قتصادیرشد  ا

 

 [59]علیرضا پورفرج و دیگران 

درکشورهای توسعه یافته به دلیل بالاتربودن نسبت مخارج فناوری 

اطلاعات در مقایسه باکشورهای در حال توسعه صنعت 

 گردشگری تاثیر بیشتری بررشداقتصادی داشته است.

گردشگری الکترونیکی،تاثیرمتقابل تجارت 

 الکترونیک درصنعت گردشگری

 

 [53]و طیفه دوست  یاری و

تجارت الکترونیکی به کشورها کمک می کند تا کارایی تجاری 

 شان را بهبود بخشند.

گردشگری الکترونیکی از منظر تجارت 

 الکترونیکی و راهکارهای توسعه آن در ایران

 

 [28]سجادی و آیت 

گردشگری الکترونیکی حلقه مفقوده صنعت گردشگری درایران 

نگری در سیاست ها و فعالیت های پراکنده است که باتوسعه وباز

گذشته می توان گام بلندی برای توسعه این صنعت برداشت واز 

 فوایدبیشمار آن بهره مند شد.

 

ارائه مدل پیشنهادی جهت پیاده سازی گردشگری 

الکترونیک در طرح های توسعه گردشگری 

 روستایی

 

 

 [25]بمانیان و دیگران 

ردشگری خاصه گردشگری فناوری اطلاعات در صنعت گ

رووستایی چالش های مخصوص به خود را دارد،لازم است در 

به تجزیه و تحلیل ویژگی ها  (S.W.O.T)قالب تحلیل سوات 

،شاخصه ها و شرایط محیطی،فرهنگی،اجتماعی،اقتصادی 

 روستای هدف پرداخته شود.
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 چارچوب نظری و فرضیات 

اقتباس شده و مدل مفهومی نیز با توجه به مدلی که ارائه  [2]فرضیات پژوهش حاضر از مقاله کیم و همکارانش 

را یکی از مفاهیم چالش برانگیزی تلقی می کنند که  5کرده اند بومی سازی شده است. آن ها امنیت ادراک شده

درجه اجه هستند. همچنین اعتماد را می توان مشتریان هنگام خرید آنلاین کالاها و یا دریافت خدمات با آن مو

. کیم و [22] های مبادلات آن لاین دارند که مشتریان به مبادلات آن لاین و یا به کانال معرفی کرد اطمینانی

همکارانش معتقدند رضایت مشتری عامل کلیدی در انعقاد یک رابطه بلند مدت با وی و برانگیزاننده قصد مجدد 

شد. همچنین در مورد وفاداری الکترونیک، بیان می کنند که وفاداری همان قصد مجدد برای خرید آن ها می با

 خریدهای بعدی از همان وب سایت قبلی است. بدین ترتیب فرضیات پژوهشی به صورت زیر خواهد بود: 

سیستم ها تاثیر  . امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر افزایش اعتماد آنان نسبت به این5

 مثبت دارد. 

. امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر افزایش رضایت آنان نسبت به استفاده از این 2

 سیستم ها تاثیر مثبت دارد. 

 . اعتماد گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر وفاداری آنان نسبت به استفاده از این سیستم ها تاثیر مثبت9

 دارد. 

                                                           

1 . Perceived Security  
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. رضایت گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر افزایش وفاداری آنان نسبت به استفاده از این سیستم ها تاثیر 4

 مثبت دارد. 

 . رضایت گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر افزایش اعتماد آنان نسبت به این سیستم ها تاثیر مثبت دارد. 1

 و با تکیه بر مدل ارائه شده توسط کیم و همکارانش می توان مدل زیر را ارائه نمود: همچنین بر طبق فرضیات بالا 

 

 : مدل مفهومی تحقیق 1نمودار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امنیت ادراک شده

 اعتماد

 رضایت

 وفاداری
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 روش شناسی تحقیق 

های استفاده شده در آن از  جا که داده تحقیق حاضر از نظر هدف در زمره تحقیقات کاربردی قرار داشته و از آن

شود این تحقیق از شاخه پیمایشی  های جامعه آماری انجام می ژگی گیری از جامعه، برای بررسی توزیع وی طریق نمونه

باشد. جامعه آماری در این تحقیق، شامل کلیه گردشگران داخلی و خارجی است که از اصفهان  یابی( می )زمینه

 . [29] کوکران استفاده شده است برای تعیین حجم نمونه از فرمول حجم نمونه بازدید نموده اند. همچنین
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)1(

2

2

2 






 ppZ

n  

2
z :ضریب اعتماد به نتایج نمونه  

P : در نظر گرفته شده است.  1/8نسبت وجود صفت در نمونه آماری که برابر 

)1( P:  در نظر گرفته شده است.  1/8برابر نسبت عدم وجود صفت در نمونه آماری که 

  :در نظر گرفته شده است.   %84 دقت برآورد )حداکثر خطای قابل قبول( و برابر 

پرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل نهایی قرار گرفت.  248پرسشنامه توزیع گردید و در نهایت  278بر این اساس تعداد 

پاسخ دهنده، گردشگر خارجی  18ده، گردشگر داخلی )پرسشنامه به زبان فارسی( و پاسخ دهن 538از این میان 

 )پرسشنامه به زبان انگلیسی( بودند. 
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 : مشخصات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان4جدول 

عامل جمعیت 

 شناختی

 گردشگر خارجی )درصد( گردشگر داخلی )درصد( مشخصه

   99/59  57/44 مذکر جنسیت

  1/7  91 مونث

  21/5  5/7 سال 28زیر  سن

  1/7  21/95 سال  98تا  25

  3/7  99/29 سال 48تا  95

  5/2  9/59 سال 18تا  45

  5/2  2/4 سال و بالاتر 15

  9/58  1/22 دیپلم و پایین تر تحصیلات

  9/1  3/22 فوق دیپلم

 9/8  3/27 لیسانس

 9/9 9/1 فوق لیسانس و بالاتر

  9/58  1/22 دانش آموز یا دانشجو شغل

  9/8  3/27 کارمند

  9/1  3/22 آزاد

  9/9  9/1 بیکار یا بازنشسته

  5/5  4/92 پنجاه میلیون ریال و پایین تر درآمد سالانه

  9/9  9/53 پنجاه تا نود میلیون ریال

  4/1  4/9 نود تا یکصد و سی میلیون ریال

یکصد و سی میلیون ریال و 

 تربالا

2/58  2/53  
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 پرسشنامه 

گویه  57نام  استفاده شده است. پرسشنامه مشتمل بر  آوری اطلاعات و دستیابی به اهداف، از پرسشنامة بی جهت جمع

کیم و باشد. از آنجایی که پرسشنامه از سوالات استاندارد استفاده شده در تحقیقات پیشین  می  1به شرح جدول 

بنابراین ابزار اندازه گیری مورد استفاده در این تحقیق دارای اعتبار مناسب بوده و است؛  تشکیل شده [2]همکارانش 

 در واقع اعتبار آن به طریق محتوایی حاصل شده است. 

  تعیین مولفه های تحقیق  و تعداد سوالات پرسشنامه: 1جدول 

 تعداد سوال سئوالات مرتبط مولفه های مورد تحقیق
 4 5،2،9،4 نسبت به سیستم های آنلاینرضایت گردشگران 

 4 1،4،7،9 وفاداری گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین
 9 3،58،55 اعتماد گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین

 4 52،59،54،51 امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین
 2 54،57 بهبود گردشگری

 

 تجزیه و تحلیل داده ها 

منظور بررسی فرضیات تحقیق می توان همبستگی بین عوامل مورد نظر در تحقیق را دوبدو مورد بررسی قرار داد. به 

 ضریب همبستگی بین عوامل نشان داده شده است.  4در جدول 
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 :  ضریب همبستگی بین عوامل6جدول 

 عوامل

رضایت 

گردشگران نسبت 

به سیستم های 

 آنلاین

وفاداری 

گردشگران نسبت 

سیستم های به 

 آنلاین

اعتماد 

گردشگران 

نسبت به سیستم 

 های آنلاین

امنیت ادراک شده 

گردشگران نسبت 

به سیستم های 

 آنلاین

بهبود 

 گردشگری

رضایت 

گردشگران نسبت 

به سیستم های 

 آنلاین

ضریب 

 همبستگی
5 .197**

 .488**
 .189**

 .539**
 

سطح معنی 

 داری

 
.888 .888 .888 .882 

وفاداری 

گران نسبت گردش

به سیستم های 

 آنلاین

ضریب 

 همبستگی
.197**

 5 .437**
 .947**

 .849 

سطح معنی 

 داری
.888 

 
.888 .888 .419 

اعتماد گردشگران 

نسبت به سیستم 

 های آنلاین

ضریب 

 همبستگی
.488**

 .437**
 5 .199**

 .514*
 

سطح معنی 

 داری
.888 .888 

 
.888 .854 

امنیت ادراک شده 

سبت گردشگران ن

به سیستم های 

 آنلاین

ضریب 

 همبستگی
.189**

 .947**
 .199**

 5 .995**
 

سطح معنی 

 داری
.888 .888 .888 

 
.888 

 بهبود گردشگری

ضریب 

 همبستگی
.539**

 .849 .514*
 .995**

 5 

سطح معنی 

 داری
.882 .419 .854 .888 

 

 درصد  1*: معنی داری در سطح 

 درصد  5**: معنی داری در سطح 
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با توجه به ضرایب همبستگی بین عوامل، همه عوامل با یکدیگر همبستگی دارند. از آنجائیکه همه ضرایب همبستگی 

مثبت هستند می توان گفت این عوامل تاثیر مثبتی روی یکدیگر داشته اند. با این وجود ضریب همبستگی بین 

درصد( و  48سبت به سیستم های آنلاین )رضایت گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین و اعتماد گردشگران ن

ضریب همبستگی بین اعتماد گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین و امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به 

درصد( بیشترین تأثیر مثبت و ضریب همبستگی بین وفاداری گردشگران نسبت به سیستم  9/19سیستم های آنلاین )

 درصد( بوده است.  7/94گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین)های آنلاین و امنیت ادراک شده 
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 بحث و نتیجه گیری 

امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، فرضیه پژوهشی اول به این صورت تدوین شده بود که 

یه و تحلیل داده های پرسشنامه ها بر افزایش اعتماد آنان نسبت به این سیستم ها تاثیر مثبت دارد. نتایج حاصل از تجز

حاکی از حمایت از این فرضیه می باشد. با توجه به جایگاه امنیت ادراک شده در ارتباط با سیستم های الکترونیک 

به ویژه در ارتباط با گردشگری، حصول چنین نتیجه ای منطقی به نظر می رسد. از سوی دیگر تحلیل های صورت 

ننده این نکته است که امنیت ادراک شده گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر گرفته بر داده ها تایید ک

 افزایش رضایت آنان نسبت به استفاده از این سیستم ها تاثیر مثبت دارد. 

همچنین نتایج نشان می دهد که اعتماد گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر وفاداری آنان نسبت به استفاده از 

م ها تاثیر مثبت دارد. رضایت گردشگران نسبت به سیستم های آنلاین، بر افزایش وفاداری آنان نسبت به این سیست

استفاده از این سیستم ها تاثیر مثبت دارد. این چهارمین حدس محقق بود که با در ارتباط موضوع تحقیق، بر روی آن 

ا این ایده موافق بوده اند. بنابراین عامل دیگری پردازش صورت گرفت. تحلیل ها نشان داد در کل، پاسخ دهندگان ب

که می تواند شانس استفاده مجدد گردشگران از سیستم های الکترونیک را افزایش دهد، رضایت آنان از این سیستم 

ها می باشد. در نهایت تحلیل ها نشان داد که در جامعه آماری مورد نظر، می توان اذعان داشت که رضایت 

یستم های الکترونیک مرتبط با صنعت گردشگری که به گردشگران خدمت رسانی می کنند، می گردشگران از س

توانند تاثیر غیرمستقیمی نیز بر وفاداری آنان داشته باشند؛ این تاثیر غیر مستقیم، از کانالی به نام اعتماد می گذرد. 

 فزایش و تقویت وفاداری گردد. می تواند منجر به ا "اعتماد"، با تقویت "رضایت"بدین صورت که فاکتور 
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یکی از محدودیت های اجرایی این پژوهش، کمبود تحقیقات جامع در این زمینه در سطح کشور است که در طول 

اجرای تحقیق، محقق را با مشکلات متعددی روبرو کرد. همچنین کمبود منابع به روز در این زمینه، عامل دیگری 

یق را با مشکلاتی مواجه نمود. ضعف فرهنگ پاسخگویی به پرسشنامه، یکی بود که روند مطالعات مربوط به تحق

دیگر از مشکلات و محدودیت های تحقیقات میدانی است که در این تحقیق نیز به خوبی نمایان بود؛ این باعث 

از گردید که محقق برای تکمیل پرسشنامه ها توسط افراد پرسش شونده وقت و انرژی بسیار زیادی صرف نماید. 

دیگر محدودیت های اجرایی این تحقیق نیاز به تدوین، ترجمه و ارائه پرسشنامه به زبان انگلیسی و تفهیم گردشگران 

خارجی در ارتباط با موضوع تحقیق بود که مشکلات خاص خود را داشت. از سوی دیگر با توجه به کاهش 

اد کار اجرایی تحقیق را با مشکلات متعددی گردشگران ورودی به ایران در چند سال اخیر، دسترسی به این افر

 روبرو کرده بود. 

 

 پیشنهادات 

بر طبق یافته های پژوهش و با تکیه بر مدل مفهومی ارائه شده در این تحقیق، می توان اذعان داشت که امنیت 

های  ادراک شده، یکی از موارد کلیدی موفقیت در جذب گردشگران داخلی و خارجی توسط سیستم ها و کانال

الکترونیک است. یافته های این پژوهش میدانی، به مدیران و فعالین بخش گردشگری توصیه می کنند که در برنامه 

های مدیریتی خود بر این عنصر مهم تاکید بیشتری ورزند. با توجه به گسترش استفاده از فن آوری اطلاعات و 

کردن عنصر امنیت ادراک شده در برنامه ریزی ارتباطات در عرصه های مختلف از جمله در گردشگری، لحاظ 

های مرتبط با گردشگری، مورد تاکید است. ادراک امنیت در استفاده از سیستم های الکترونیک مرتبط با 

گردشگری، از یک سو موجب تقویت اعتماد به این سیستم ها می شود و از سوی دیگر رضایت افراد را از این 
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و رضایت نیز عوامل کلیدی دیگری هستند که تمرکز بر آن ها، در این راستا می  مجاری بهبود می بخشد. اعتماد

تواند راهگشا باشد؛ ضمن این که اعتماد و رضایت، خود می توانند موجب استفاده مجدد از سیستم های الکترونیک 

عواملی که می توانند مرتبط با گردشگری )وفاداری( شوند. بنابراین به فعالین بخش گردشگری پیشنهاد می شوند بر 

موجبات تقویت اعتماد و رضایت افراد نسبت به سیستم های الکترونیک مرتبط با صنعت گردشگری را فراهم 

به محققین بعدی پیشنهاد می شود به مطالعه عواملی که در این پژوهش به دلیل آورند، تاکید نمایند. همچنین 

بپردازند. برخی از این عوامل عبارتند از: بررسی زیرساخت  محدودیت های موجود مورد بررسی قرار نگرفته اند

های اداری و الکترونیک مرتبط با گردشگری، بررسی نقش هزینه های استفاده از سیستم های الکترونیک مرتبط با 

صنعت گردشگری، بررسی نقش دانش الکترونیک افراد، بررسی نقش دانش زبان های خارجی افراد و در نهایت 

 ش آموزش های عمومی و تخصصی به افراد در ارتباط با صنعت گردشگری. بررسی نق
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