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 چکیده
 کار، و کسبهای فرایند انجام در نواوریهای جنبه مهمترین از یکی عنوان به الکترونیکی بازاریابی

 گسترش امروزه. است شده گرفته کار به جهان سطح در زیادیهای شرکت وها سازمان توسط
است.  داده کاهش را گردشگری و مسافرتی خدمات دفاترمراجعه حضوری به  الکترونیک، تجارت

 تحقیق هدفدر نتیجه . گردد مسافرتی خدماتبهبود فروش  به منجرتواند می الکترونیکی بازاریابی
 خارجی تورهای فروش افزایش در الکترونیک بازاریابی موفقیت بر موثر عواملحاضر شناسایی 

 مشتریان شامل تحقیق این اماری جامعه. باشدمی تهران شهرواقع در  مسافرتیهای آژانس توسط
 حجم واند  داشته مسافرتی تور آنلاین خریدسابقه  که باشدمی تهران شهر مسافرتیهای آژانس
 از استفاده با با توجه به این که از روش مدل سازی معادلات ساختاری استفاده شده است نمونه

 پرسش از استفاده با و میدانی شیوه به اطلاعات. تعیین شده است نفر 5q<n<15q، 032 رابطه ی
 روش از استفاده با و همچنین صاحبنظران و اساتید توسط ان روایی که گردید اوری جمع نامه

تایید  کرونباخ الفای از استفاده با نیز نآ پایایی و گرفت قرار تایید مورد اولیه پرسشنامه در لاوشه
 نتایج. شد استفاده لیزرل افزار نرم و از تاییدی عاملی تحلیل روش ازها فرضیه ازمون منظور به. شد

 آنلاین خرید افزایش به منجر مشتری اعتماد و مشتری ارزش خلق افزایش دهدمی نشان تحقیق
 بودن کافی خرید، سهولت همچنین. شودمی الکترونیکی بازاریابی موفقیت یعنی خارجی تورهای

 مشتری برای ارزش خلق و اعتماد میانجی نقش با فروشنده اعتبار خصوصی، حریم حفظ اطلاعات،
 ودر خلق ارزش برای مشتری  قیمت داری معنی نقش و گذارندتأثیر الکترونیک بازاریابی موفقیت در

 فرضیات مورد قبول واقع نشد. در ازموندر اعتماد مشتری  سایت وب گرافیکی ظاهر
 

موفقیت بازاریابی  تهران، مسافرتیهای آژانس الکترونیک، بازاریابی گردشگری، صنعت ها:کلید واژه
 .الکترونیک
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 مقدمه

 عنصری عنوان به گردشگری و مسافرتی خدمات دفاتر
 گردشهگری  خهدمات  اصهلی  کننهدگان  عرضهه  میان واسطه
 از نقل و حملهای شرکت و تورگردانان هتلداران، همچون

 محهل  دیگهر،  سهوی  از سفر متقاضی گردشگران و سو یک
 شهمار  بهه  گردشهگری  صهنتت  متقاضهیان  نخستین مواجهه

 موفقیهت  برها شرکت این توفیق عدم یا توفیق لذا. روندمی
 کننهدگان  عرضه و گردشگری مقاصدهای برنامه شکست یا

 براسها  . ]1[.است گذارتأثیر شدت به گردشگری خدمات
 مسهتقی   سهه   1گردشهگری  و سفر جهانی شورای گزارش
 تها  2112سال از داخلی ناخالص تولید در گرشگری و سفر
 در و یافهت  خواههد  افهزایش  درصهد 2/7 سالانه2122 سال
 داخلهی  ناخهالص  تولیهد  کهل  از درصهد  2/9 به 2122 سال

توانهد  مهی  مهمتهرین راهکارههایی کهه    از. ]2[ رسید خواهد
گهردد   ایهران  در توریسه   صهنتت  رشهد  و توسته منجر به
الکترونیکهی   بازاریهابی  از جملهه  نوینهای روش ازاستفاده 
ههای  بازاریابی الکترونیکهی یکهی از ابزارهها و روش   است. 

جدید بازاریابی است که در نتیجه پیدایش و ظههور پدیهده   
فناوری اطلاعهات و ارتااطهات در فراینهدهای تجهاری بهه      

 .]3[وجود امده است 
 گذشتههای دهه طی توریس  صنتت افزون روز توسته

 گردشهگری  صنتت که است بوده نوینهای فناوری مرهون
 نهو   ایهن  از اسهتفاده  به رو فراوان پتانسیل به توجه با ایران

 ایجهاد  با ارتااطات و اطلاعات فناوری. است وردهآ فناوری
 از مهمهی  بخش که اطلاعات جوی و جست وسیع امکانات
 عنهوان  بهه  یهد، آمهی  حسها   به خرید گیری تصمی  فرایند
 داده کهاهش  را تردیهد  خطهرات  تنها نه اینترنت وردآ دست
 همهین  در. اسهت  بهرده  بهالا  نیهز  راها مسافرت کیفیت بلکه

 از اسهتفاده  متنهای  بهه  الکترونیکهی  بازاریهابی  که راستاست
 الکترونیک پست قایل از اینترنتی و دیجیتالیهای تکنولوژی

 بهه  گردشهگری  خهدمات  و کهالا  فروش برای سایت و  و
 در الکترونیهک  بازاریهابی  اصهلی  مزیهت . اسهت  مدهآ وجود
ههای  سازمان. ] 4[ است یابی دست بهاود وها هزینه کاهش

                                                           
1. World Travel & Tourism Council 

 بازاریهابی  برای مختلفی الکترونیکی ابزارهای از گردشگری
 ابزارههای  جملهه  از کهه  کنندمی استفاده گردشگری مقاصد

 صههنتت در الکترونیههک بازاریههابی بههر مههوثر الکترونیکههی
 موتورههای  سهایت،  و  اجتمهاعی، های شاکه گردشگری،
 و الکترونیکهی ههای  روزنامهه  الکترونیکهی،  پسهت  جستجو،
پهیش شهر    همچنهین  . ] 2[ باشهند ای مهی شهاکه  بازاریابی

حضور در بازارههای گردشهگری بهین المللهی  یهزی جهز       
تواند باشد و کسب مزیهت رقهابتی   نمی کسب مزیت رقابتی

های در بازارهای گردشگری نیز بدون بهره گیری از فرصت
 .]7و6[رسد می ایجاد شده به وسیله اینترنت ناممکن به نظر

 فههروشبهاههود  و مشههتری جههذ  در متتههددی عوامههل
 فرینهی آ نقهش  مسهافرتی  ژانه  آ یهک  گردشگری تورهای

ایهن   الکترونیهک  بازاریهابی  موفقیت با که در نتیجهکنند می
 و  محتهوای  همچنهین . ]8[خدمات ارتاا  مسهتقی  دارنهد  

 بایهد  گردنهد  مهی  ارائه سایت و  در که خدماتی و سایت
 حتی و گرفته درنظر را مشتری شخصی علایق وها خواسته
 فهراه   او بهرای  شخصهی  ههای  بخش ایجاد برای امکاناتی

 از نهو   ایهن  سریع پیشرفت و جذابیت رغ  علی .]9[ آورد
 در نآ از اسهتقاال  خصوصاً و المللی بین سطح در بازاریابی
 شده انجامهای پژوهش بر مانای توسته، حال در کشورهای

عوامهل  زمینهه شناسهایی    در کماودهایی شاهد زمینه این در
هههای آژانهه  در الکترونیههک بازاریههابی مههوثر بههر موفقیههت

که بزرگترین شهر ایران است  در سطح شهر تهران مسافرتی
نهوآوری ایهن    .باشهی  مهی  ،و بیشترین تتداد مسهافر را دارد 

پههژوهش شناسههایی مهمتههرین عوامههل مههوثر بههر موفقیههت   
بازاریابی الکترونیک تورهای خارجی از نظر مشهتریانی کهه   

باشهد. در واقهع شناسهایی و    می ه خرید انلاین را دارندسابق
هر یک از عوامل از میهان عوامهل بسهیار زیهاد      تأثیربررسی 

بهرای مهدیریت بهتهر    هها  تواند به شازمانمی موثر ذکر شده
زیرا در عصر فناوری اطلاعات، کسهب  مشتریان کمک کند. 

و کارهای ناموفق زیادی در کنار کسهب و کارههای مهوفقی    
که از ابزارهای فناوری اطلاعات و اینترنت استفاده کرده اند 
وجود دارند، لذا همیشه شناسایی عوامل موثر بهر موفقیهت   
با توجه به شرایط بومی نیز از مهمترین موضوعات پژوهش 

این پژوهش این اسهت کهه مهمتهرین     الهمس لذابوده است. 
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عوامل موثر بر موفقیت کسب و کارهای ماتنی بر بازاریهابی  
 الکترونیک تورههای خهارجی از منظهر مشهتریان  یسهت      
مهمترین نوآوری این پژوهش شناسایی عوامل متناسهب بها   

 باشد.می شرایط ایران از دیدگاه مشتریان
 

 مبانی نظر  تحقیق

شناسههایی عوامههل مههوثر بههر هههدا از تحقیههق حاضههر، 
 در ایهران  موفقیت بازاریابی الکترونیکهی تورههای خهارجی   

به بررسی متغیرهای مدنظر در ایهن تحقیهق    در نتیجهاست. 
خواهی  پرداخت و پ  از بررسی ماهانی نظهری و پیشهینه    

 مفههومی تحقیهق  و ارائهه مهدل   هها  موضو  به بسط فرضهیه 
 پردازی .می

 درجههه ،(1393)رانهمکهها و حههدادیان: خریههد سهههولت
 را کهاربران  دید از سایت و  یک دوستانه محیط و سادگی
. دارنههدمههی اظهههار سهههولت خریههد آنلایههن بههرای تتریفههی
 کهاربرانی  درصهد  31دهد دلیل اصهلی  می نشانهای بررسی

 عدم کنندمی ترک را سایت و  یک خرید، انجام که بدون
 و  یهک  بنهابراین، . ]11[باشهد  مهی  سهولت انجهام خریهد  

 و ماادلهه  بهالای  سهرعت  آسهان،  هدایت قابلیت باید سایت
 داشهته  حداقلی مشهتری در فرآینهد خریهد را    نمودن درگیر
ایجهاد   ارزش از طریهق  ایجهاد  بها  خصوصیت این لذا. باشد

 داشهته  مثات رابطه تواندمی مشتری امکان خرید آسان برای
 .]11[باشد 

 خریهدار  تصهمیمات  بهر  مهه   عامهل  قیمت یک :قیمت
 حهدادیان  تتریف مطابق قیمت پژوهش این در. ]12[است 

 مشهتری  یهک  که درکی از است عاارت ،(1393)همکاران و
 اینترنتهی ههای  سهایت  در شده ارائههای قیمت خصوص در

 تحقیقی نتایج راستا این در. ] 11[دارد  مسافرتیهای آژان 
 خریهد  مقایسهه  و گردشهگری  تورههای  خریهد  روی بهر  که

 مهمترین که دهدمی نشان است شده انجام سنتی و اینترنتی
 بهر  تمرکهز  اینترنتی، بلیط خرید برای مشتریان جذ  روش

 په   اینترنتی خرید طریق از تواندمی میزان مالغی است که
 .]11[شود  انداز

 حفهظ  دربهاره  ،(2112) 1انریکه: خصوصی حفظ حری 
 خریهد  در فرآینهد  که کندمی مشتریان بیان خصوصی حری 

 تمههام دهههد اطمینههان مشههتری بههه بایههد فروشههنده اینترنتهی، 

                                                           
1. Enrique 

 کنهد، می کسب مشتری از اینترنی تراکنش طی که اطلاعاتی
 در. ]13[شهود  مهی  محافظهت  غیرمجازهای استفاده برابر در
 شخصهی  اطلاعهات  سری یک فروشنده اینترنتی متامله طی

 ایمیههل، آدر  منهزل،  آدر  خهانوادگی،  نههام و نهام : ماننهد 
 مشههتری از را بههانکی حسهها  شههماره و موبایههل شههماره

 دربهاره  مشتری اطمینان عدم صورت در. کندمی درخواست
 بنهابراین . خواههد داشهت   نگرانی خود اطلاعات شدن افشا

از منظههر حفههظ حههری  خصوصههی  سههایت و  بههه اعتمههاد
 ایجهاد  در توانهد مهی  . این موضهو  ] 14[مشتریان مه  است

 باشد. گذارتأثیر برای مشتری ارزش
 جهت سایت اطلاعات بودن کافی: اطلاعات بودن کافی
 اعتمهاد  مناسهب  اطلاعهات . دارنهد  اهمیهت  مشتریان جذ 
. کنهد مهی  ارزش خلهق  او برای و دهدمی افزایش را مشتری
 تهأثیر  نیهز  خریهد  بهه  تمایهل  بر سایت اطلاعات بودن کافی
 بهه  هنگهامی تمایهل   مشتریان دیگر عاارت به. ] 9[گذاردمی

 اطلاعهات  از سهایت  و  دریابنهد  دارند کهه  اینترنتی خرید
 نتهایج . اسهت  برخهوردار ها آن نیاز مطابق با مناسای و کافی

 اطلاعهات  کهه  دههد می نشان همکاران و حدادیان تحقیقات
 بینهی  پیش برای مه  شاخص یک عنوان به اینترنتی مناسب
 .]11[کند می عمل اینترنتی خرید به تمایل و رضایت

 قهوت  و قهدرت  میهزان  از است عاارت: فروشنده اعتاار
 اقهدامات  یها  و شهرکت  توسهط  شهده  عرضهه  تجاری مارک
 گهذار تأثیر مشهتری  برای اعتماد ایجاد در که شرکت گذشته
 .]12[است

و  سهایت محهل اولهین    : سهایت  و  گرافیکهی  ظاهر
 باشهد در نتیجهه خصوصهیات   می برخورد مشتری با شرکت

مهمی بر رفتار مشتری   تأثیر سایت و  گرافیکی و طراحی
 ت  لوگو، رنگ، نوشته، تصویر، شامل خصوصیات این. دارد
 پیشهین ههای  پهژوهش  اسا  بر. است تالیغاتی شتارهای و

 نظهر  مهورد  سایت به افراد اعتماد در سایتهای ویژگی این
 . ]9[باشد  داشته مثات تأثیر تواندمی

 بهالایی  اهمیهت  الکترونیک از تجارت در اعتماد :اعتماد
 فضهای  در کننهده  مصهرا  کهه  هنگامی. باشدمی برخوردار
 اعتمهاد  ایجهاد  برای شرایط نمایدمی خرید به اقدام مجازی
 میهان   ههره  بهه   ههره  رابطهه  شود  ون مثلاًمی تر پیچیده
 فیزیکهی  صهورت  به کالا و نشده برقرار فروشنده و خریدار
و  خرید، ایجهاد فرآیند  همچنین در. ]12[شود نمی مشاهده

 بهه  اعتمهاد . ]16[ی ابتدایی اهمیت زیهادی دارد  حفظ رابطه
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 عمهل  تحکهی   در مشهتریان  مهد نظهر   عامل مهمترین عنوان
 او بهرای  و شودمی گرفته نظر در اینترنتی فروشنده با خرید
نقش مثات اعتماد در تصمی  به خرید  .کندمی ارزش ایجاد

بهر تجهارت    اینترنتی و موفقیهت کسهب و کارههای ماتنهی    
 از .]22[بسیاری تایید شده استهای الکترونیک در پژوهش

 اینترنتهی  خریهد  انجام از را خریداران اعتماد، فقدان رو این
 و الکترونیهک  تجارت در مهمی موضو  اعتماد. داردمی باز

 خریهد،  قصهد  در باشهد، مهی  اجتماعی تجارت در همچنین
 در قصهد  افهزایش  بهرای  کلیهدی  عامل یک به عنوان اعتماد
همچنین اعتماد علاوه بهر خلهق    .]26[است شده گرفته نظر

ارزش برای مشتری، به طور مستقی  نیز بر تصمی  بر خرید 
کترونیکی مشتریان که مهمترین متیار موفقیهت بازاریهابی   لا

 تهأثیر توانهد  مهی  باشهد نیهز  می الکترونیکی تورهای خارجی
 مستقی  داشته باشد.

 ،(2112)و همکهاران   1مهین : مشهتری  برای ارزش خلق
 بهه  تهوان می را ایجاد شده برای مشتری ارزش کنندمی بیان

یهک   از اسهتفاده  دارد اعتقهاد  کهاربر  یک کهای درجه عنوان
. ]17[دهد تتریف کهرد  می بهاود را او خرید تجربه خدمت
خلهق ارزش بهرای    کهه  کنهد می بیان ،(2112)امارو همچنین

 و  یهک  از اسهتفاده  بهرای  اینترنتی خریدار مشتری، تمایل
هنگهامی بهه خریهد     مشتریان .]11[کند می را تقویت سایت

بهرای   دهند که این فرآیند ایجاد ارزشمی ادامه الکترونیکی
بههه  مسههافرتی فههروش خههدمات حههوزه در. مشههتری نمایههد

 طریهق  ایهن  خرید از که کنند درک افراد صورت آنلاین اگر
و یا بهه عاهارت بهتهر    ... بهتر و با کیفیت تر، سریع تواندمی

 طریق از خرید با مقایسه خلق ارزش بیشتر برای مشتری در
 شههود بههه ایههن خریههد ادامههه مسههافرتی انجههامهههای آژانهه 

 .]11[دهندمی

 تحقیقو مدل مفهومی پیشینه 

صهورت گرفتهه   ههایی  در زمینه مطالته حاضهر، تحقیهق  
 پردازی .می در ادامه به بررسی آنها است که

 بها عنهوان   یدر تحقیقه ( 1393)جمالی و اسماعیل پهور  
 و  اهمیهت  بهر  مهوثر  عوامهل  شناسهایی  جهت مدلی ارائه

 الکترونیکهی  بازاریهابی  در اجتمهاعی ههای  شاکه وها سایت
 از خلاقانهه  اسهتفاده  کهه  انهد نموده عنوان ] 18[ گردشگری

                                                           
1. Miin 

در ایهن   فهروش  افزایش یکی از مهمترین موارد در اینترنت
 اعتاهار  شهاخص  که داد نشان تحقیق نتایج. باشدمی صنتت
 بهه  نسهات  را اهمیهت  بیشترین گردشگران برای سایت و 
در سال  همکاران و حسینیدر پژوهشی  .دارد متغیرها سایر
 گردشهگری  صنتت در الکترونیکی بازاریابی تأثیر به ،1391

 اههداا تحقق  عمده ابزار که اند نموده عنوان و اند پرداخته
 موثرترین و جدیدترین اینترنت و است ارتااطات ،بازاریابی
 اسهت  نآ از حهاکی  بررسی این نتایج. است ارتااطی وسیله

تواند باعه   می بازاریابی نو  این امروز رقابتی عصر در که
 .]19[شود  رقابتی مزیت ایجاد

عوامهل   بهه مطالتهه   1393 حدادیان و همکاران در سال
 ماننهد  عهواملی  .پرداختنهد  بلهیط  آنلاین خرید قصد برموثر 

 هنجارههای  خریهد،  سهولت شده، درک سودمندی گرایش،
 کهه  دادنشهان   نتهایج . شد واقع تحلیل مورد اعتماد، و ذهنی

 تهأثیر   ذهنهی  هنجارههای  و شده درک سودمندی و گرایش
 مشههد  ریلهی  خطهو   مسافران خرید قصد بر توجهی قابل

 همچنههین. دارد اینترنتههی رزرو سیسههت  از اسههتفاده بههرای
 خرید به گرایش با ذهنی هنجارهای و شده درک سودمندی

 بهر  یتهأثیر  خریهد  سهولت که حالی در دارند رابطه آنلاین
 بههین قههوی ارتاهها  و نههدارد اینترنتههی مسههافران گههرایش

 مهد آ دسهت  بهه  شهده  درک سهودمندی  با ذهنی هنجارهای
رابطه تصویر برنهد، قیمهت،    (2112)و همکاران  مین .]13[

 اعتماد و ارزش را بر تصمی  خرید مشتریان بررسی کردند

نشهان داد عهدم   ای در مطالتهه ( 2116)همچنین فقیه . ]17[
توجه به قیمت و ناود درک اعتماد و حفظ حری  خصوصی 

توانهد  مهی  در بین کاربران از مهمتهرین عهواملی اسهت کهه    
 اپهارو و   .[27]ا کنهد کاربران را از خرید اینترنتی منصهر 

( نشان دادند حفظ حری  شخصی، ریسهک  2116همکاران )
درک شده و تحویل به موقع از مهمترین عواملی اسهت کهه   

و هها  [. 28]بر پذیرش تجارت الکترونیک نقش اساسی دارد
و ی شخصه  ی حهر  یهت، امن ( نشهان دادنهد کهه   2119استوا )
بنگاه برای های در و  سایت ارائه شده اطلاعات یاتمحتو

( 2117کاهی و ایلاههار)  . ]33[هسهتند  یهت ز اهمیحا مشتری
نشان دادند که سهولت استفاده از سایت بر تصهمی  خریهد   

قابهل   تهأثیر الکترونیهک  در تجهارت  هها  مشتریان از سهایت 
 .]36[توجهی دارد

با توجه به مطالتات ذکر شده و نتایج به دست آمهده از  
ههای  لیست متغیر برایروش سنجش روایی محتوای لاوشه 
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 فرضیات زیر پیشنهاد شد:ابتدایی 
 ارزش خلهق  بهر  خرید الکترونیکی فرضیه اول: سهولت

 متنهادار  و مثات تأثیرتورهای خارجی  برای مشتری آنلاین
 دارد.

آنلایهن   برای مشتری ارزش خلق بر فرضیه دوم: قیمت
 دارد. متنادار و مثات تأثیرتورهای خارجی 

 ارزش خلهق  بهر  خصوصهی  حهری   فرضیه سوم: حفهظ 
 و مثاههت تههأثیر بههرای مشههتری آنلایههن تورهههای خههارجی 

 متناداردارد.
 خلق الکترونیکی بر اطلاعات بودن فرضیه  هارم: کافی

 و مثاهت  تهأثیر آنلاین تورهای خارجی  برای مشتری ارزش
 دارد. متنادار

بیهان   1394نتیمی و همکاران در پژوهش خود در سال 
 تالیغهات  سایت، جذابیت سایت، از کردند که عوامل آگاهی

. گذارنهد تأثیر الکترونیهک  بازاریهابی  موفقیهت  بر وفاداری و
 تأثیر بیشترین سایت جذابیت داد که نشان تحقیق این نتایج
نشان  ،(2116) 1ددکه . ]2221،[است  داشته روند این در را
 حههری  حفههظ سههایت، و  اطلاعههات عوامههل کیفیههت داد

 بر اعتمهاد  مناسب فروشنده، طراحی اعتاار افراد، خصوصی
 قصهد  موثر هستند که این دو عامهل بهر   شده درک ارزش و

و هها  .]9،24[گذارنهد  تهأثیر  مسافرتی آنلاین خدمات خرید
در  و  سهایت  یطراحه  نتیجهه گرفتنهد کهه   ( 2119اسهتوا ) 

 .]33[هستند یتز اهمیحا تجارت الکترونیک برای مشتریان
( در تحقیقی نشان داد اعتاهار و شههرت   2116برتالرلی)

یک عامهل حیهاتی    B2Cفروشنده در بازارهای الکترونیکی 
تواند خلا برخی دیگر می کهای برای موفقیت است به گونه

 .]34[از عوامل لازم برای موفقیت را پر کند
با توجه به مطالتات ذکر شده و نتایج به دست آمده از  

ههای  محتوای لاوشه برای لیست متغیر روش سنجش روایی
 ابتدایی فرضیات زیر پیشنهاد شد:

 اعتمهاد  الکترونیکهی بهر   فروشهنده  فرضیه پنج : اعتاهار 
 متنهاداری  و مثاهت  تهأثیر  مشتری آنلاین تورهای خهارجی 

 دارد. 
 اعتمهاد  بهر  سهایت  و  گرافیکهی  فرضیه ششه : ظهاهر  

 متنهاداری  و مثاهت  تهأثیر  مشتری آنلاین تورهای خهارجی 
 دارد. 

                                                           
1. Dedeke 

ارزش درک شهده  همچنین مطالتات دیگر رابطه مثاهت  
 و 2مهارو آ .]13،14[دهدمی اعتماد را نشان با توسط مشتری

 کننهدگان  مصهرا  قصد از یکپار ه یمدل ،(2112)همکاران
 از ارائهه داده انهد.   گردشهگری  صهنتت  در نلاینآ خرید به

 سهازگاری،  نگهرش،  مطالتهه  ایهن  در شهده  شهناخته  عوامل
 در جهویی  صهرفه  خریهد،  سهولت)نسایهای مزیت اعتماد،
 ایهن . باشهد مهی  (محصهول  تنو  و لذت مالی، مزایای زمان،

 بههوده گههذارتأثیر مشههتری انلایههن خریههد قصههد در عوامههل
( نشهان دادنهد ارزش درک شهده    2113)و ینلیان  .]11[اند

توسط مشتری در تصمی  برای انتخا  خرید آنلاین نقهش  
( نشهان دادنهد   2119. رویهز و همکهاران)  ]29 [اساسی دارد

یها ارزش خلهق   درک شهده   یدرک شده و سودمند یسکر
بهه  هها  یطبله  ینترنتهی ا یهد بهه خر  یهل تما شده برای افراد بر

و همکهاران    هن  .]31[دارنهد  ی مسهتق  تأثیر صورت آنلاین
( نشان دادند که نقض اعتماد در تجارت الکترونیهک  2119)

ههاجلی   .]32[شهود مهی  منجر به قصهد خریهد منفهی منجهر    
کند که اعتماد، در جوامع آنلاین و تجارت می ( بیان2112)

از محققهان  بها    یبتضه  .]31[بسیار حیاتی استالکترونیک 
 یاعتمهاد را بهرا   ی،از  فهروش سهنت   ینترنتیفروش ا یکتفک

الیههههویرا و . ]33[دانسههههتند یههههاتیح ینترنتههههیتاههههادل ا
تجههارت ( بهها بررسههی ابتههاد اعتمههاد در   2117همکههاران)

ش الکترونیک نتیجه گرفتنهد کهه اعتمهاد کلهی باعه  افهزای      
بها توجهه بهه     .]32[شهوند مهی  تصمی  بهه خریهد مشهتریان   

مطالتات ذکر شده و نتایج به دست آمده از روش سهنجش  
روایههی محتههوای لاوشههه بههرای لیسههت متغیرهههای ابتههدایی  

 فرضیات زیر پیشنهاد شد:
اعتمههاد فرضههیه هفههت : خلههق ارزش بههرای مشههتری بههر 

تورهههای الکترونیکههی  بازاریههابی موفقیههتبههرای  مشههتری
 دارد. مثات تأثیر خارجی

الکترونیکهی   بازاریهابی  موفقیت بر فرضیه هشت : اعتماد
 دارد. مثات تأثیر تورهای خارجی

 موفقیههت بهر  مشهتری  بهرای  فرضهیه نهه : خلهق ارزش   
 دارد. مثات تأثیر الکترونیکی تورهای خارجی بازاریابی

شناسهایی مهمتههرین متغیرههای اثرگهذار بههر     بهه منظهور  
موفقیت بازارالکترونیکی تورهای خارجی ابتدا بهه بررسهی   

پیشین پرداخته شد و سپ  لیسهتی ابتهدایی از   های پژوهش

                                                           
2. Amaro 
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مهمترین متغیرهای اثرگذار شناسایی شهد. در گهام بتهد بهه     
منظور صحت سنجی و تتیین روایهی محتهوایی متغیرههای    

روایی محتوایی لاوشه استفاده شده ابتدایی از روش بررسی 
 در خارگههان میههان موافقههت میههزان روش اسههت. ایههن 

 را متغیرخهاص  یهک ( بهودن  نامناسهب  یا مناسب)خصوص
پرسشهنامه قابهل اسهتفاده از     عهدد  9 لذا. کندمی گیریاندازه

 دربهاره مناسهب   آن در کهه  مربوطهه  خارگهان  و متخصّصین
بهر  . به دست آمد بود، شده پرسیده متغیر هر ناودن یا بودن

مهورد   CVRاسا  جدول استاندارد لاوشهه بهرای حهداقل    
 درصهد  78/1خاره باید توافق بهالاتر از   9قاول برای تتداد 

 متغیرههای زیهر بهه لحها     . در این پژوهش ]21و 21[باشد
و همچنهین برخهی   قهرار گرفتنهد   تاییهد   روایی محتوا مورد

اییهد  تلیسهت متغیرههای    1در جدول  .متغیرها حذا شدند
کهاهش   متغیرههای  آورده شهده اسهت.   CVRبا روش  شده

هزینه جستجو، کاهش زمان، افزایش اگاهی مشتریان، امکان 
مقایسه اطلاعات رقاا، تجربه قالی مشتری، بهه دلیهل اینکهه    

مد، حذا شدند آبه دست  71/1کمتر از ها ان CVRمقدار 
و متغیرهای، سهولت خرید، کافی بهودن اطلاعهات، حفهظ    
حری  خصوصی، قیمت، اعتاار فروشهنده، ظهاهر گرافیکهی    

مهورد   78/1بهالای   CVRو  سایت، بها دارا بهودن مقهدار    
 یید خارگان واقع شدند. أت

( نشان داده شده 1ها در مدل تحقیق )شکل این فرضیه
 است.

 
 

 متغیرهای تحقیق CVRمقدار  .1جدول 
 CVR منابع متغیرها

 1 [10,11,13,17,36] سهولت خرید
 1 [24,27,28 ,9] حفظ حری  خصوصی
 1 [9,24,28,33] کافی بودن اطلاعات

 7/1 [24,27,28,33 ,9] قیمت
 1 [13,14,30,31,32,33 ,11] اعتاار فروشنده

 1 [9,20,24,25,28,33] ظاهر گرافیکی و  سایت

 
 
 
 

 
                           

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 تحقیق مدل نظری. 1شکل 

 قیمت

کافی بودن 

 اطلاعات

حفظ حریم 

 خصوصی

سهولت 

 خرید

موفقیت 

بازاریابی 

 الکترونیک

خلق ارزش 

 برای مشتری

اعتبار 

 فروشنده

 اعتماد

 ظاهر گرافیکی

 وب سایت



 

117 

 هاي مسافرتی شهر تهران(خارجی )مورد مطالعه: آژانس الکترونیکی تورهاي بازاریابی موفقیت بر موثر عواملطراحی مدل 

 
 
 
 

 تحقیق شناسی روش

 نوع شناسی و دامنه تحقیق

با توجه به اینکه پژوهش حاضر درصدد ارائه یک مدل 
 یک پژوهش کاربردی است.کاربردی است به لحا  هدا 
است  یک پژوهش توصیفیها به لحا  شیوه گردآوری داده

 توصیفی، آنچه را که هست توصیف و تفسیرزیرا تحقیق 
کند و به شرایط یا روابط موجود، عقاید متداول، می

فرآیندهای جاری، آثار مشهود یا روندهای در حال 
گسترش توجه دارد. این نو  تحقیق شامل جمع آوری 
اطلاعات برای آزمون فرضیه یا پاسخ به سوالات مربو  به 

با (. 1387شود)خاکی،می وضتیت فتلی موضو  مطالته
توجه به اینکه در مدل پژوهش به بررسی روابط بین 

 را که در این  پردازی  از نو  هماستگی است.ها میمتغیر
گونه تحقیقات هدا اصلی آن است که مشخص شود آیا 

بین دو یا  ند متغیر کمی )قابل سنجش( وجود ای رابطه
آن  قدر  دارد و اگر این رابطه وجود دارد اندازه و حد

مربو  به این تحقیق طی حدود های اطلاعات و داده است.
جمع  1392تیر  21الی  1394شهریور  31ماه از تاریخ  9
 وری گردیده است.آ

 مار  و نمونه امعه آ

های آژان  مشتریان را تحقیق این آماری جامته
 مسافرتی تور آنلاین سابقه خرید که تهران شهر مسافرتی
 4در  ماری این تحقیقنمونه آ .دهدمی تشکیل اند، داشته

توجه به اند. با بخش تهران به صورت تصادفی انتخا  شده
برای تحلیل  این که از روش مدل سازی متادلات ساختاری

از رابطه  استفاده نمونه با حج  استفاده شده استها داده

5q<n<15q، 231 تتیین شده است نفر . 

 تحقیقها  ور  دادهابزار گردآ

در این پژوهش به منظور بررسی پیشینه پژوهش از 
 نظر مورد اطلاعات اینترنتی، وای کتابخانههای روش

و ابزار  میدانی مطالتات از استفاده با سپ  شد، گردآوری
پژوهش تکمیل  نیاز مورد اطلاعات پرسشنامه گردآوری
این تحقیق از بررسی مطالتات صورت  نامهپرسش .گردید
و از پرسش  قالی در کشورهای دیگر استخراجگرفته 

،  سوالات این پرسش استاندارد استفاده شده استهای نامه
. نامه از زبان انگلیسی به زبان فارسی ترجمه شده است

تایی 2 لیکرت مقیا  نو  از سوالات گیری اندازه مقیا 
تا کاملا  2گزینه از کاملاً موافق = 2است که شامل  بوده

 روش ازهای داده تحلیل و تجزیه برای. باشدمی 1مخالف =
روش مدل یابی متادلات ساختاری  و تاییدی عاملی تحلیل
 شده است. استفاده لیزرل و SPSS افزار دو نرم و از

 ا زا  پرسشنامه

بخهش   پرسشنامه طراحی شده شامل دو بخهش اسهت.  
 اول پرسشنامه شهامل اطلاعهات شخصهی پاسهخ دهنهدگان     

رده سههنی، جنسههیت، شههغل، میههزان باشههد کههه شههامل مههی
بخش دوم شامل سهوالات مربهو  بهه    باشد. می تحصیلات

لیکرت برخهوردار بهوده   ای گزینه 2متغیرها بود که از طیف 
( اجهزا  2) باشد. جهدول شهماره  می 1-32الات ؤسو شامل 

 اسهت  ذکهر  بهه  د. لازمدهه مهی  پرسش نامه تحقیق را نشان
 32 شامل اختیشن جمتیت بخش جز به پرسشنامه الاتؤس

 است. گویه بوده

 
 . اجزای پرسشنامه تحقیق2جدول 

 منابع گویه ها نام متغیرها

 Suzanne Amaro,2015 روش پرداخت در خرید آنلاین تور مسافرتی برای من آسان است. سهولت خرید

 شود.می در زمان منخرید تور مسافرتی به صورت آنلاین باع  صرفه جویی  
 تر است.خرید آنلاین تور مسافرتی نسات به خرید سنتی برای من راحت

توان  در هر زمان و مکان می خریدآنلاین تور مسافرتی راحت تر است  ون
 خرید کن .

 طراحی شده تر است.خرید تور مسافرتی به صورت آنلاین نسات به خرید سنتی ارزان قیمت
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 ارائه شده به صورت آنلاین برای من مقرون به صرفه هستند.های تورهای قیمت

 هزینه خرید تورها به صورت آنلاین در مجو  کمتر است.
حفظ حری  
 خصوصی

مربو  به خرید آنلاین تور های در هنگام پرداخت الکترونیکی در و  سایت
 کن .می مسافرتی احسا  امنیت

Enrique...,2015 Huilan 
zhang,2014 

مربوطه اطلاعات شخصی من را بدون اجازه های مطمئن هست  که و  سایت
 گذارند.نمی من با اشخاص دیگر به اشتراک

 هنگام خرید آنلاین تور مسافرتی درباره امنیت هک شدن اطلاعات نگران نیست .

اطلاعات در هنگام مربو  به خریدآنلاین تور مسافرتی، تراکنش های و  سایت
 کنند.می خرید را محافظت

مربو  به خریدآنلاین تور مسافرتی، اطلاعات دقیقی در مورد های و  سایت تاکافی بودن اطلاع
 کنند.می خدمات تورهای گردشگری که من قصد خرید آن را دارم فراه 

Adenekan,2016 
Hatem El-

Gohary,2012 
گردشگری برای خرید آنلاین تور های سایتاطلاعات ارائه شده توسط و  
 مسافرتی، برای من مفید است.

مربو  به خریدآنلاین تور برای من واضح و روشن های اطلاعات در و  سایت
 است.

 دهند.می مربو  به خریدآنلاین تور، اطلاعات به روز ارائههای و  سایت
آنلاین که اعتاار خوبی دارند باع  موفقیت در فروشنده تور های و  سایت اعتاار فروشنده

 شوند.می روند خریدم
Suzanne Amaro,2015 

Enrique...,2015 

 شوند.می شناخته شده باع  افزایش اعتماد منهای و  سایت

که دارای نماد اعتماد الکترونیک هستند در اولویت هایی خرید از و  سایت
 است.

داری نماد اعتماد الکترونیکی اطمینان بیشتری های نسات به تالیغات و  سایت
 دارم.

ظاهر گرافیکی و  
 سایت

 Martinez lopez et و فونت بسیار مناسب است.ها در سایت استفاده از رنگ
al,2005 

 کن . نمی درهنگام کار با سایت پیچیدگی زیادی احسا 

 در سایت استفاده از فونت بسیار مناسب است.

 با سایت برای من بسیار آسان است.کار 

 Enrique,2015 کند.می دسترسی آسان برای خرید آنلاین تورها برای من ایجاد ارزش خلق ارزش مشتری

Che-Hui...2015 .تلاش برای خرید آنلاین برای من ارزشمند است 

 در نظر گرفتن ریسک خرید آنلاین یک ارزش است.

 کنند.می دهند، ایجاد ارزشمی انتخا  به مشتریکه حق هایی و  سایت

مربو  به خرید تور آنلاین، تتهداتشان را نسات به مشتری به های و  سایت اعتماد
 دهند.می طور مناسای انجام

Suzanne Amaro,2015 

Enrique,2015 

Che-Hui,2015 

Huilan zhang,2014 اعتماد هستند.مربو  به خرید آنلاین تور قابل های و  سایت 

 کنند.می مربو  به فروش آنلاین تورها به سود مشتریان عملهای سایت

 مربو  به خرید اینترنی ک  است.های احتمال خطا در تراکنش

موفقیت بازاریابی 
 الکترونیک

 طراحی شده ده  تورها را به صورت آنلاین خرید کن .می من ترجیح
 جدید)خرید آنلاین تور(را نسات به روش سنتی ترجیحمن استفاده از تکنولوژی 

 .تر استده ،  ون آسان می
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 دوستان وآشنایان خرید آنلاین تورهای مسافرتی را به من توصیه کرده اند.
 من در خرید آنلاین تورهای مسافرتی احسا  رضایتمندی بالایی دارم.

 های پژوهشجدول مقادیر آلفای کرونباخ برای شاخص .3جدول
 الفا  کرونباخ تعداد سوالات شاخص

 734/1 4 سهولت خرید
 711/1 3 قیمت

 811/1 4 حفظ حری  خصوصی
 721/1 4 کافی بودن اطلاعات
 777/1 4 اعتاار فروشنده

 786/1 4 ظاهر گرافیکی و  سایت
 744/1 4 ارزش
 742/1 4 اعتماد

 743/1 4 بازاریابی الکترونیکموفقیت 
 913/1 32 کل

 

 روایی و پایایی تحقیق

در  پرسشنامه روایی محتوایی در این پژوهش ستی شد
دو مرحله مورد بررسی قرار گیرد. در ابتدا ستی شد تا حد 

استانداردی که در پیشینه تحقیقات های امکان از پرسشنامه
قال از توزیع  استفاده شود. در مرحله دوم وموجود بود 
 1لاوشه از روش سنجش روایی محتوایی که ایبر پرسشنامه

است  روایی محتوا سنجش پرکاربرد برای روش یککه 
 در خارگان میان موافقت میزان روش این. استفاده شد
گویه یا  یک( بودن ضروری غیر یا ضروری) خصوص

 موافقت میزان  ههر. کندمی گیری اندازه را متغیر خاص
 سطح باشد، بالاتر متینیک متغیر  بودن ضروری با خارگان
 تکمیلهای بدین منظور پرسشنامه. است بالاتر محتوا اعتاار
که  گردید محاساه CVR مقدار سپ  و آوری جمع شده،
 تایید شدند.ها گویه

 31 برای سنجیدن اعتاار پرسشنامه تهیه شده، تتداد
توسط کارشناسان، خارج از نمونه آماری نسخه از آن 

تکمیل شده با استفاده از های تکمیل گردید که پرسشنامه
و با استفاده از آماره ضریب آلفای  SPSS 20افزارنرم

کرونااخ مورد سنجش قرار گرفت که نتایج محاساه ضریب 
های مختلف پرسشنامه به شرح آلفای کرونااخ برای بخش

 باشد.( می3) جدول

                                                           
1. Lawshe 

از آنجائیکه مقدار بدست آمده آلفای کرونااخ برای همه 
تههوان گفههت مههی باشههدمههی 7/1متغیرهههای تحقیههق بههالای 

 پرسشنامه از پایایی قابل قاولی برخوردار است.

 تحقیقهای يافتهتحلیل 

 تور نلاینآ خرید مشتریان شناختی جمتیتهای ویژگی
 و شغل تحصیلات، جنسیت، سن، شامل پژوهش این در

 تشریح آن نتایج ذیل در که است بوده اینترنتی خرید سابقه
 گروه به متتلق سنی گروه فراوانی بیشترین .است گردیده
 فراوانی توزیع .باشدمی درصد 2/42 با سال 31تا 21 سنی

 از درصد 23 که داد نشان جنسیت، حسب بر پاسخگویان
. اند داده تشکیل زنان را درصد47 و مردان را پاسخگویان

 مقطع به متتلق فراوانی بیشترین تحصیلات میزان در
 متتلق فراوانی بیشترین مشاغل بخش در. است کارشناسی

 .است بوده زادآ مشاغل با گروه به

 یید أماتری  همبستگی و تحلیل عاملی ت

 بهین  پیرسهون  هماسهتگی  ضهریب  مهاتری  ( 4) جدول
 از مهده آ دست به نتایج به توجه با. دهدمی نشان را متغیرها
 بهین  گفت توانمی تحقیق متغیرهای بین هماستگی ضریب
 .دارد وجود متناداری رابطه متغیرها
 کشهف  و پرسشهنامه  درونهی  سهاختار  تحلیهل  منظور به
 تحلیهل  ابهزار  از مکنون، متغیر یا سازه دهنده تشکیل عوامل
 استفاده با بخش این در همچنین. استفاده شد تاییدی عاملی
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 مربهو   شده گیری اندازه متادلات تاییدیعاملی  تحلیل از
 .]22[شدند  تفسیر و استخراج( مکنون متغیر) سازه هر به

 

 
 
 

 ماتریس همبستگی بین متغیرهای تحقیق. 4جدول
 9 8 7 6 5 4 3 2 1 متغیرها  پژوهش

         11/1 سهولت خرید
        11/1 283/1** قیمت
       11/1 121/1 239/1** حری  خصوصی حفظ

      11/1 248/1** 112/1 224/1** کافی بودن اطلاعات
     11/1 421/1** 396/1** 343/1** 381/1** اعتاار فروشنده

    11/1 212/1** 418/1** 321/1** 242/1** 421/1** ظاهر گرافیکی و  سایت
   11/1 479/1** 497/1** 311/1** 216/1** 324/1** 429/1** ارزش برای مشتری

  11/1 179/1** 342/1** 346/1** 248/1** 631/1** 192/1 311/1** اعتماد
 11/1 498/1** 418/1** 417/1** 498/1** 421/1** 362/1** 391/1** 237/1** موفقیت بازاریابی الکترونیک

p<0.05*      p<0.01** 

 زیهر  صهورت  به تحقیقهای سازه ییدیات عاملی تحلیل
 :شوندمی ارائه

 نمودارههای  و تاییهدی  عهاملی  تحلیهل ( 3و2) شکل در

 مفهومی مدل( ضرایب متناداری و استانداردهای وزن)مسیر
 .است شدهورده آ تحقیق

 

 
 )تخمین استاندارد(. مدلسازی معادلات ساختاری مدل مفهومی تحقیق 2شکل
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 مدلسازی معادلات ساختاری مدل مفهومی تحقیق )معناداری ضرایب(. 3شکل

 . نتایج روایی همگرا و واگرا5جدول
 CR AVE متغیر

 239/1 721/1 سهولت خرید

 628/1 762/1 قیمت

 297/1 741/1 حفظ حری  خصوصی

 616/1 781/1 کافی بودن اطلاعات

 642/1 743/1 اعتاار فروشنده

 649/1 747/1 ظاهر گرافیکی و  سایت
 618/1 782/1 ارزش برای مشتری

 219/1 726/1 اعتماد
 232/1 767/1 موفقیت بازاریابی الکترونیک

 
 

 های برازش مدل مفهومی تحقیق. شاخص6جدول
 مقدار بدس  آمده حد مجاز نام شاخص

X2/DF  16/2 3کمتر از 
RMSEA )128/1 18/1کمتر از  )ریشه میانگین مربتات خطای برآورد 

GFI )94/1 9/1بالاتر از    )نیکویی برازش 
 AGFI )91/1 9/1بالاتر از  )شاخص برازندگی تتدیل یافته 

CFI 96/1 9/1بالاتر از  تتدیل یافته( –ای )شاخص برازش مقایسه 
NFI )96/1 9/1بالاتر از  )برازندگی نرم شده 

NFII )92/1 9/1بالاتر از  )برازندگی نرم نشده 
 

شاخص دیگری که در تائید روایی سازه مهدنظر اسهت،   
باشهد، حهداقل   می 1شاخص حداقل واریان  استخراج شده

باشد و زمهانی کهه   می 2/1مقدار برای پذیرش این شاخص 
 2/1تها   4/1بارهای عاملی سوالات مربو  به یک سازه بهین 

                                                           
1. AVE 

باشهد،   2/1باشند و واریان  استخراج شده سهازه بهیش از   
روایی سازه مدنظر مورد تایید است و محقق نیاز به حهذا  

 نیست. 2/1تا  4/1سوال یا سوالات با بارهای عاملی بین 
شهده )میهزان    از آنجایی که میانگین واریان  اسهتخراج 

AVE  باشهد و   2/1( برای هر متغیر مکنونی باید بزرگتهر از
 7/1( بایههد از CRهمچنههین میههزان پایههایی ترکیاههی )میههزان 
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توان نتیجه گرفت کهه  می 4بزرگتر باشد، با توجه به جدول 

تمامی متغیرههای مهدل مفههومی پهژوهش دارای روایهی و      
 باشند.می پایایی

 تحقیق مفهومی مدل برازشها  شاخص

 باشهد، هها مهی  شهاخص  ایهن  مهمتهرین  (بیانگر6جدول)
 قابهل  و مناسهب  برازش دهنده نشانها شاخص تمام مقادیر
 اسها   بهر  و بنهابراین . باشهد می تحقیق مفهومی مدل قاول

 مفههومی  الگوی همخوانی پژوهش، مفهومی الگوی برازش
 .] 23[ دباشمی تایًید مورد شده گردآوریهای داده با

 ها  تحقیقفرضیهتحلیل 

 و 39/1 مسهیر  ضهریب  به توجه در مورد فرضیه اول با
 درصد 99 اطمینان سطح در: گفت توانمی t=3/35 همچنین
 و مثاههت تههأثیر مشههتری ارزش خلههق بههر خریههد سهههولت
در   .شهود مهی  تاییهد  اول فرضهیه  بنهابراین  دارد؛ متنهاداری 
 تهوان می t=1/34 همچنین و 11/1 مسیر ضریب فرضیه دوم

 ارزش خلهق  بهر  قیمهت  درصد 92 اطمینان سطح در: گفت
 پهژوهش  دوم فرضهیه  بنابراین ندارد؛ متناداری تأثیر مشتری
 .شودنمی تایید و باشدنمی متنادار
 

 
 
 

 تحقیقهای زمون فرضیهآ بیشینه احتمال برایهای تخمین. 7جدول
 نتیجه t-value ضریب مسیر فرضیه شماره

 تایید 32/3 39/1 مثات دارد. تأثیرسهولت خرید بر خلق ارزش مشتری  1
 رد 34/1 11/1 مثات دارد تأثیرقیمت بر خلق ارزش مشتری  2
 تایید 49/4 22/1 مثات دارد تأثیرحفظ حری  خصوصی بر خلق ارزش مشتری  3
 تایید 21/3 38/1 مثات دارد تأثیرکافی بودن اطلاعات بر خلق ارزش مشتری  4
 تایید 26/2 72/1 مثات دارد تأثیراعتاار فروشنده بر اعتماد مشتری  2
 رد 28/1 16/1 مثات دارد تأثیرظاهر گرافیکی و  سایت بر اعتماد مشتری  6
 تایید 81/2 26/1 مثات دارد تأثیرارزش برای مشتری بر اعتماد  7
 تایید 66/3 36/1 متناداری دارد تأثیرارزش برای مشتری بر موفقیت بازاریابی الکترونیک  8
 تایید 23/8 82/1 متناداری دارد تأثیراعتماد بر موفقیت بازاریابی الکترونیک  9

 
 t=4/49 همچنهین  و 22/1 مسهیر  ضهریب فرضیه سهوم  

 ارزش خلهق  بهر  خصوصهی  حهری   حفهظ : گفهت  تهوان می
در فرضهیه  ههارم    .دارد متنهاداری  و مثاهت  تهأثیر  مشتری
 کافی: گفت توانمی t= 3/20 همچنین و 38/1 مسیر ضریب
 و مثاههت تههأثیر مشههتری ارزش خلههق بههر اطلاعههات بههودن

بها  . شهود مهی  تاییهد   ههارم  فرضیه بنابراین دارد؛ متناداری
تهوان  مهی  t=5/56و همچنهین   72/1توجه به ضریب مسهیر  

مثاهت و   تهأثیر گفت: اعتاهار فروشهنده بهر اعتمهاد مشهتری      
در شهود.  مهی  متناداری دارد؛ بنابراین فرضهیه پهنج  تاییهد   

و همچنهین   16/1با توجهه بهه ضهریب مسهیر     فرضیه شش  
t=1/28 درصهد ظهاهر    92توان گفت: در سطح اطمینهان  می

متناداری ندارد؛  تأثیرگرافیکی و  سایت بر اعتماد مشتری 
ه ضهریب  شود. بها توجهه به   نمی بنابراین فرضیه شش  تایید

توان گفهت: خلهق ارزش   می t=2/80و همچنین  26/1مسیر 
مثات و متناداری دارد؛  تأثیربرای مشتری بر اعتماد مشتری 

تهوان  مهی  t=3/66و همچنین  36/1با توجه به ضریب مسیر 
ابی الکترونیکی گفت: خلق ارزش مشتری بر موفقیت بازاری

 مثات و متناداری دارد؛ بنهابراین فرضهیه هشهت  تاییهد     تأثیر
تهوان  مهی  t=8/53و  82/1شود. با توجه به ضریب مسیر می

درصههد اعتمههاد مشههتری بههر  99گفههت: در سههطح اطمینههان 
مثات و متنهاداری دارد؛   تأثیرموفقیت بازاریابی الکترونیکی 

 شود.می بنابراین فرضیه نه  تایید

 و پیشنهادها گیر جهنتی

 بر گذارتأثیر عوامل میان ارتاا  پژوهش ایندر 
 تورهای فروش افزایش در الکترونیک بازاریابی موفقیت
 بررسی مورد تهران شهر مسافرتیهای ژان آ در خارجی

  ه توان گفت هرمی با تایید شدن فرضیه اول .گرفت قرار
 و  از استفاده سهولت مسافرتی خدماتهای شرکت
 ارزش خلق در دهند افزایش اینترنتی خرید برای را سایت
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 افزایش ساب مه  این که است گذارتأثیر مشتری برای
 .شودمی الکترونیک بازاریابی موفقیت و اینترنتی فروش

یا راحتی در استفاده از ها سهولت استفاده از و  سایت
تواند حوزه تحقیقاتی برای می عوامل مه  است که

در واقع هرجه  مسافرتی و گردشگری باشد.های سایت
میزان راحتی در جستجوکردن خدمات، بررسی و مقایسه 

 به دلیل اینکه آنها و خرید راحت تر باشد مشتریان
به صورت آنلاین انجام دهند راحت تر  توانند فرآیند رامی

این نتیجه با نتایج مطالتات دیگر در این  کنند.می خرید
 زمینه انطااق دارد.

 را یافته این دلیل بتوان با رد شدن فرضیه دوم شاید
 دهدندگان پاسخ بین در کافی مالی توان از برخورداری

، که داشت متیار این پایین اهمیت نتیجه در وباشد  نمونه
توان فضایی برای بررسی دقیق تر و می الاته این نتیجه

قیمت در این صنتت به وجود  تأثیرعمیق تر درباره ی 
 تفاوت بودن توجه قابل صورت در حال این باآورد. 
 به نسات مسافرتیهای ژان آ سایت و  درها قیمت
 خرید تقاضای افزایش مسافرتی،های ژان آ و فروش دفاتر

 ناشی که بود خواهد بدیهیها سایت و  از بلیط اینترنتی
 در اساسی رکن یک عنوان به قیمت به تقاضا حساسیت از

  .است اقتصاد
 خصوصی حری  حفظ میان متناداری رابطه به توجه با

 حفظ افزایش دریافت توانمی مشتری برای ارزش خلق و
 اینترنتی خرید افزایش به منجر مشتری خصوصی حری 
 نوعی به خود این که گرددمی گردشگریهای ژان آدر تور
 از استفاده راستا این در. کندمی ارزش ایجاد مشتری برای
 وها سروی  از مشتریان گاهیآ برای گروهیهای رسانه
 سیست  یک از گیری بهره انلاین، خرید در امنیتی تدابیر
 گردشگریهای سایت و  در بالا امنیتی ضریب با عامل
 .گیرد قرار مسافرتیهای ژان آ کار دستور در باید

 و اطلاعات بودن کافی میان متناداری رابطه به با توجه
 بودن کافی دریافت توانمی مشتری برای ارزش خلق

افراد برای خرید، های یکی از مهمترین دغدغه اطلاعات
برخوردار بودن از اطلاعات دقیق و کافی برای تصمی  

افزایش صحت و دقت اطلاعات  باباشد. در واقع  می گیری
توانند کماودهای مورد نیاز برای تصمی  گیری می افراد
کافی بودن اطلاعات دو جناه اساسی  ود را برطرا کنند.خ

دارد. یک اطلاعات کامل در رابطه با خدمات ارائه شده که 

 پیرامون کارشناسانه، و دقیق کامل، اطلاعات باید شامل
 .باشد شودمی عرضه انلاین به صورت که خدماتی تمام

. همچنین جناه دوم دانستن تمامی مشخصات توریتنی 
 گونگی فرآیند خرید  با اطلاعات کامل در رابطهوجود 
 افزایش به درنتیجه اطلاعات کافی منجر باشد.می انلاین
 که گرددمی گردشگریهای آژان  در تور اینترنتی خرید
 .کندمی ارزش ایجاد مشتری برای نوعی به خود این

 جلب و فروشنده اعتاار میان متناداری رابطه به توجه با
 فروشنده اعتاار افزایش دریافت توانمی مشتری، اعتماد
 خرید افزایش نهایت در و مشتری اعتماد افزایش به منجر

 این در. گرددمی گردشگریهای ژان آ در تور اینترنتی
 سایت امنیت تایید)الکترونیک اعتماد نماد از استفاده راستا
های سایت و  در ،(اعتماد ملی مرکز و موسسه یک توسط

 درج .رسدمی نظر به ضروری مسافرتیهای ژان آ
 تلفن شماره و ایمیل در آ پستی، در آ  ون یمشخصات

 اعتاار تواندمی موردنظر سایت و  در مسافرتی ژان آ
 انلاین خریداری امکان و کند بیشتر خریدار نزد را فروشنده

  .رود بالا سایت از
 رابطه متغیر ظاهر گرافیکی و با توجه به عدم تایید 

توان بر اسا  نظر پاسخ دهندگان می با اعتماد، سایت
کنند به دو دسته کاربران می افرادی را که با اینترنت تتامل

و خریداران اینترنتی تقسی  کرد. خریداران در درگیری با 
اینترنت نسات به کاربران در سطح بالاتری هستند، یتنی 
کسی که خریدار اینترنتی است در حقیقت کاربر ه  

شود ولی کاربر اینترنتی لزوما خریدار اینترنتی می محسو 
طراحی و  سایت برای افراد جذا  و های نیست. جناه

توانند برای نمی مه  است ولی فقط در سطح کاربری و
شوند عامل می کاربرانی که خریدار اینترنتی ه  محسو 

شود طراحی می همچنین پیشنهاد گذار و مهمی باشد.تأثیر
ت به طور دقیق تر و خاص تر در تحقیقات آتی و  سای

  مورد بررسی قرار گیرد.
 اعتماد بر مشتری برای ارزش خلق اینکه به توجه با

 مکانیسمی وردنآ فراه  لذا دارد، متناداری تأثیر مشتری
 رضایت شکایات، و مشکلات به سریع رسیدگی برای

 همچنین. دهدمی افزایش را اعتماد نآ دناال به و مشتری
 مشتری خرید فرایند ردیابی برای مکانیسمی وردنآ فراه 

 به یکپار ه،ای شیوه به نآ انجام و مسافرتی ژان آ با
 مشتری دیدگاه از خرید مراحلهای بخش تمام کهای گونه



 

124 

 31/ دوره جدید/ شماره چهارمل بیست و / سا66پاییز و زمستان فصلنامه راهبردهاي بازرگانی/ دانشگاه شاهد/  دو 
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 24rd Year/ No.10/ Autumn & Winter 2017-18 

 

 
 گذار خواهد بود. با تأثیرباشد در جلب اعتماد او  شفاا
 موفقیت بر مشتری برای ارزش خلق اینکه به توجه

ها روش از یکی دارد، متناداری تأثیر الکترونیکی بازاریابی
 اسا  بر خدمات استانداردسازی مشتری ارزش بهاود برای

 در. است گردشگری مطرح مقصدهای و دنیا روز متیارهای
 و وسیعهای بررسی با باید مسافرتیهای ژان آ راستا این

 در آنلاین محصولات مورد در بازاریابی مطالتات
 استانداردهای وها نآهای روش از پیشرفته کشورهای

 بازاریابی ارتقای جهت در را نآ و یافته گاهیآ جهانی
در این راستا برخورداری از  .برند کار به الکترونیکی

تواند ایجاد ارزش بالایی برای می استانداردهای جهانی
 کند. ایجاد مشتریان

 مسافرتیهای ژان آ مشتریان تمایل در عامل مهمترین
ها نآ در اعتماد ایجاد مسافرتی بلیط اینترنتی خرید به
نقش  .شودمی اینترنتی فروش افزایش ساب که باشدمی

 بسیاری موردهای ینترنتی در پژوهشاعتماد در خرید ا
، به طوری که یکی از اساسی ترین تایید قرار گرفته است

فاکتورهای مه  در موفقیت تجارت الکترونیکی از هر نو  
با توجه به اهمیت بالای متیار اعتماد وجود اعتماد است. 

شود فتالیت در راستای افزایش قابلیت اطمینان می پیشنهاد
ن و اعتماد مشتریان به خرید اینترنتی تور مسافرتی به عنوا

مسافرتی قرار های ژان مه  در دستور کار آیک استراتژی 
گیرد، مثلا تضمین وجود کمترین قیمت یا بازگشب پول در 

  .شرایط عدم حصول رضایت مشتریان و ... 
با توجه به رشد کاربرد اینترنت در روزگار مدرن 
امروزی و اهمیت روز افزون عامل زمان، کانون توجه 

رتی به تدریج در مسافران برای انجام خرید تورهای مساف
مسافرتی به و  های ان ژانتقال از دفاتر و آحال 
باشد. این در حالی می مسافرتیهای ژان آهای سایت

های دفاتر و شرکتهای است که با مروری بر و  سایت
اشکار  مسافرتی کشور، عدم توجه کافی به این مه  کاملاً

است. لذا مدیرانی در حفظ و افزایش تقاضای خرید 
اینترنتی موفق خواهند بود که در زمینه تحول کسب و کار 

بازاریابی الکترونیک و اتخاذ های از طریق تقویت فتالیت
مناسب در این حوزه هوشیاری بیشتری نشان های استراتژی
 مسافرتی کشورهای در این راستا دفاتر و شرکتدهند. 

بایست عوامل محرک در خرید اینترنتی مشتریان را در می
کوتاه ترین زمان مورد شناسایی دقیق قرار داده که بر 

حسب نتایج این تحقیق در برگیرنده متیارهای سهولت 
 ، اطلاعات کافیمسافرتیهای پکیج خرید، قیمتفرآیند 

، حفظ حری  دقیق راجع به تمامی جوانب پکیج ها
که در تصمی  گیری افراد  تاار فروشنده، اعافراد وصیصخ

، ظاهر گرافیکی و  سایت و دو متغیر نقش اساسی دارد 
. بر این اسا  باشدمی میانجی ارزش مشتری و اعتماد

بایست اطلاعات دقیق و می مسافرتیهای دفاتر و شرکت
رتی و تورهای مساف بلیطقابل اطمینان برای خرید 

گردشگری در سایت اینترنتی خود قرار داده، سرعت 
بارگذاری صفحات و قابلیت انجام خرید اینترنتی در هر 
لحظه از زمان توجه نشان دهند و اطمینان مسافران به خرید 

را نیز جلب نمایند. برخورداری از مزیت  بلیطاینترنتی 
 همچون .بلیطنسات به خرید حضوری  برای مسافران

سودگی بیشتر و صرفه جویی در زمان و هزینه به همراه آ
حذا خطاهای سیستمی و امنیت بالا در هنگام خرید 

 از دیگر مواردی است که حائز اهمیت افزون بلیطاینترنتی 
 باشد.می

به منظور هدایت و کمک به تحقیقات آتی که توسط 
محققین دیگر در این حوزه صورت خواهد گرفت، 

 :گرددمی ارائه پیشنهادات زیر
در این پژوهش از ابزار اندازه گیری پرسش نامه 

شود که طی پژوهشی مشابه از می استفاده شده بود، پیشنهاد
موفقیت بازاریابی الکترونیک  تأثیرروش دلفی برای بررسی 

رجی و داخلی استفاده شود. در افزایش فروش تورهای خا
مسافرتی که های ژان جامته آماری این تحقیق مشتریان آ

شود می باشد، پیشنهادمی داشته اند آنلاینسابقه خرید 
انجام شود. ها تحقیقات مشابهی در سایر جوامع نظیر هتل

با توجه به عوامل)متغیرهای شناسایی شده( در این تحقیق، 
مشتریان، تجربه قالی های عوامل دیگری)مانند: ویژگی

تواند می نیز مشتری، نام تجاری، هنجارهای ذهنی و ...( 
گذار باشد که در تأثیربر موفقیت بازاریابی الکترونیک 

تحقیق حاضر به دلیل محدودیت زمانی و اجتنا  از 
د که این شومی پیچیدگی مدل، لحا  نشده اند. لذا پیشنهاد

بر افزایش فروش تورهای ها نآ تأثیرعوامل شناسایی و 
رد. خارجی و داخلی مورد بررسی و ارزیابی قرار گی

ینده نسات به مطالته عمیق ود در تحقیقات آشمی پیشنهاد
تر عوامل قیمت و ظاهر گرافیکی و  سایت که در تحقیق 

 پذیرفته نشده اند، اقدام شود.  تأثیربه عنوان عوامل حاضر 
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