
ix

7

Iranian Research Institute
for Science and Technology

ISSN 2251-8223
eISSN 2251-8231

Indexed by SCOPUS, ISC, & LISTA

Vol. 32 | No. 4 | pp. 1065-1092
Summer 2017

Received: 10, Feb. 2016 Accepted: 10, Jul. 2016

Abstract: This research aims to rank the relative performance of 
tourism websites in terms of e-satisfaction, e-trust, e-quality, and 
e-loyalty variables. To this end, two major Iranian travel websites 
providing accommodation (Iran Hotel Online) and tour packages 
(Marcopolo Corporation) were chosen and their performances were 
evaluated based on the four above variables. This research comprises 
two independent surveys. The first survey administered to a sample of 
155 university professors and website designers examined the relative 
weights of the study variables in explaining the e-performance of these 
websites through structural equation modeling (SEM). The results 
indicate that e-quality, e-loyalty, e-trust, and e-satisfaction have the 
strongest impact on the e-performance, respectively. The second survey 
examined relative weights of the e-performance based on the websites’ 
existing e-customers (two categories of 154 and 187 samples) and also 
qualitative content analysis of the websites’ characteristics using fuzzy 
analytical hierarchical process (AHP). The findings served to inform that
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Marcopolo website obtained stronger weights for all four variables, compared with Iran Hotel 
Online, indicating its higher performance in all variables. At the end, the weight values from 
the SEM and AHP surveys were synthesized (0.580 and 0.418 for Marcopolo and Iran Hotel 
Online, respectively) in order to rank the websites based on their e-performances. According 
to the findings, Marcopolo website outperforms its counterpart in all four variables. The current 
paper contributes to the literature by yielding some insights into how to benchmark websites 
in order to improve their e-performance based on perspectives of both customers and experts.

Keywords: Relative Performances of Tourism Websites, E-trust, E-satisfaction, E-quality, 
E-loyalty, Structural Equation Modeling, Analytical Hierarchical Process, Fuzzy
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نســبی  عملکــرد  رتبه‌بنــدی  و  مقایســه  حاضــر،  مقالــة  هــدف  چكيــده: 
ــت  ــاد، کیفی ــت، اعتم ــای رضای ــاس متغیره ــر اس ــگری ب ــایت‌های گردش وب‌س
ــی  ــرکت اصل ــایت دو ش ــتا، وب‌س ــن راس ــت. در ای ــی اس ــاداری الکترونیک و وف
ــای  ــات توره ــن( و خدم ــران هتل‌آنلای ــل )ای ــت در هت ــات اقام ــدة خدم ارائه‌کنن
مســافرتی در ایــران )شــرکت توســعة گردشــگری مارکوپولــو( انتخــاب و عملکــرد 
آن‌هــا بــر اســاس چهــار متغیــر فــوق بررســی شــد. ایــن پژوهــش شــامل دو مرحلــة 
ــر اســاس  ــوق ب ــای ف ــت متغیره ــة اول، اوزان نســبی اهمی مجزاســت کــه در مرحل
پاســخ‌های نمونــة آمــاری اســتادان دانشــگاهی و کارشناســان حــوزة طراحــی 
وب‌ســایت )155 نمونــه(، در تبییــن عملکــرد ایــن وب‌ســایت‌ها بــا اســتفاده 
ایــن  نتایــج  از روش الگوســازی معــادلات ســاختاری )SEM( محاســبه شــد. 
ــب، متغیرهــای  ــاری به‌ترتی ــة آم ــدگاه نمون ــه حاکــی از آن اســت کــه از دی مرحل
ــر  ــن تأثی ــا کمتری ــت الکترونیکــی بیشــترین ت ــاداری، اعتمــاد و رضای ــت، وف کیفی
ــة دوم، اوزان نســبی  ــد. در مرحل ــر عملکــرد وب‌ســایت‌های گردشــگری دارن را ب
ــا )154 و  ــی آن‌ه ــتریان فعل ــرات مش ــاس نظ ــر اس ــایت ب ــن دو وب‌س ــرد ای  عملک
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 )AHP( ــله‌مراتبی ــل سلس ــد تحلی ــازی و فراین ــای ف ــتفاده از روش‌ه ــا اس ــایت( ب ــر وب‌س ــه از ه 187 نمون
و همچنیــن، بــر اســاس روش کیفــی تحلیــل محتــوای ایــن دو وب‌ســایت محاســبه شــد. بــر ایــن اســاس، 
وب‌ســایت »مارکوپولــو« اوزان قوی‌تــری را در هــر چهــار متغیــر در مقایســه بــا وب‌ســایت مقابــل 
کســب کــرد کــه نشــان از برتــری عملکــرد آن در زمینــة ایــن چهــار متغیــر دارد. در نهایــت، بــر اســاس 
ــایت  ــرد وب‌س ــه عملک ــرد ک ــار ک ــوان اظه ــازی AHP می‌ت ــی دو روش SEM و ف ــبی و ترکیب اوزان نس
»مارکوپولــو« در زمینــة چهــار متغیــر کیفیــت، رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری الکترونیکــی بهتــر از عملکــرد 
ــه طــوری‌ کــه وزن نســبی هــر یــک از دو وب‌‌ســایت فــوق به‌ترتیــب  وب‌ســایت »هتل‌آنلایــن« اســت؛ ب
ــک روش  ــوان ی ــوان به‌عن ــه را می‌ت ــن مقال ــتفاده در ای ــورد اس ــد. روش م ــل ش 0/580 و 0/418 حاص
آمــاریِ الگوبــرداری از وب‌ســایت‌های برتــر به‌منظــور توســعة عملکــرد الکترونیکــی بــر اســاس دیــدگاه 

مشــتریان و خبــرگان معرفــی کــرد. 

كليدواژه‌هــا: عملکــرد نســبیِ وب‌ســایت‌های گردشــگری، اعتمــاد، رضایــت، کیفیــت و وفــاداری 
ــازی ــله‌مراتبی، ف ــل سلس ــد تحلی ــاختاری، فراین ــادلات س ــازی مع ــی، الگوس الکترونیک

1. مقدمه

ــی از  ــارت الکترونیک ــة تج ــعة اولی ــا توس ــان ب ــگری، هم‌زم ــت گردش ــوزة صنع ــان ح بازاریاب
ــود  ــولات خ ــروش محص ـ ب��رای ترفی��ع و ف �ـدام ب��ه اس��تفاده از تکنول��وژی اینترنتـ ــة 1990، اق ده
�ـا ترفی��ع و  ــای مرتب��ط ب ـوزه برخ��ی بیـا�ن می‌کنن��د ک��ه بیش��ترین فعالیت‌ه کردن��د و حت��ی امرـ
 .)Palmer and McCole 2000( توزی�ـع خدم�ـات در محی�ـط اینترن�ـت، مرب�ـوط ب�ـه ای�ـن صنع�ـت اس�ـت
پیشــرفت‌های چشــمگیر در زمینــة تکنولــوژی اطلاعــات، مســتقیماً باعــث ایجــاد خدمــات نوآورانــه 
ــی  ــت رقابت ــش مزی ــت، افزای ــتریان و در نهای ــه مش ــا ب ــة آن‌ه ــات و ارائ ــته‌های خدم ــاد بس در ایج
ــی  ــوان یک ــت به‌عن ــت )Chapman, Soosay and Kandampully 2002(. اینترن ــده‌ اس ــرکت‌ها ش ش
از بخش‌هــای اصلــی تجــارت الکترونیکــی، بــا ســرعتی بیــش از دیگــر رســانه‌های گروهــی 
)تلویزیــون، رادیــو، ماهــواره(، بــه وســیله‌ای رایــج بــرای جســت‌وجو و یافتــن اطلاعــات به‌ویــژه در 
می��ان اف��راد ج�ـوان و آموزش‌یافت��ه و همچنیــن، در بعُــد عرضــه بــرای ترویــج و فــروش محصــولات 
ــه مهم‌تریــن دلایــل ایــن توســعة ســریع، قابلیــت دسترســی  تبدیــل شــد )Lagrosen 2005(. از جمل
 Salwani,( بــالا، اســتفادة آســان بــرای کاربــران و بهــای تمام‌شــدۀ پاییــن اســتفاده از اینترنــت اســت

 .)Marthandan, Norzaidi and Chong 2009

ــات آن باعــث شــده اســت کــه عملکــرد  ــت و اســتقبال بخــش تقاضــا از خدم توســعة اینترن
ــور  ــد. به‌ط ــوردار باش ــازمان‌ها برخ ــی س ــدرت رقابت ــطح ق ــی در س ــت بالای ــایت‌ها از اهمی وب‌س
مثــال، نکتــة چالش‌برانگیــز بــرای فراهم‌آورنــدگان خدمــات آن اســت کــه میــزان وفــاداری 
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الکترونیکــی مشــتریان بــه آن‌هــا و به‌عبــارت ســاده‌تر، تمایــل بــه تکــرار خریــد کاربــران از 
 .)Yang 2007( وب‌ســایت شــرکت‌های آن‌هــا در مقایســه بــا خریــد حضــوری کاهــش یافتــه ‌اســت
مهم‌تریــن دلایــل ایــن مســئله را تمایــل کمتــر زنــان نســبت بــه مــردان در خریــد اینترنتــی، کاهــش 
قــدرت مشــتریان در ارزیابــی فیزیکــی محصــولات، کاهــش رضایــت از خریــد الکترونیکــی 
)Cyr, Hassanein, Head and Ivanov 2007(، افزایــش انتظــارات، مقایســة آســان محصــولات 
وب‌ســایت‌های مختلــف و در پــی آن، انتقــال قــدرت چانه‌زنــی بــه بخــش تقاضــا عنــوان می‌کننــد 
)عزیــزی و نگهــداری 1391(. در کشــورهای کمترتوســعه‌یافته، ایــن مســئله به‌دلیــل کمبــود امکانات 
زیربنایــی تکنولــوژی اینترنــت، عــدم رواج کارت‌هــای اعتبــاری بانکــی، عــدم ادراک امنیــت کافــی 
ــتری دارد.  ــودِ بیش ــردم نم ــب م ــی از جان ــد الکترونیک ــی خری ــرش اجتماع ــدم پذی ــن، ع و همچنی
ــت و  ــت، کیفی ــون رضای ــری همچ ــای دیگ ــی، متغیره ــاداری الکترونیک ــر وف ــاوه ب ــع، ع در واق
ــذار  ــف تأثیرگ ــولات مختل ــدة محص ــایت‌های عرضه‌کنن ــرد وب‌س ــر عملک ــی ب ــاد الکترونیک اعتم
اســت. هــدف اصلــی پژوهــش حاضــر، مقایســه و رتبه‌بنــدی عملکــرد نســبی وب‌ســایت‌های 
ــاداری الکترونیکــی اســت. در  ــت، اعتمــاد، کیفیــت و وف ــر اســاس متغیرهــای رضای گردشــگری ب
ایــن میــان، یکــی از نقــاط متمایــز مقالــة حاضــر، اســتفاده از ترکیــب ســه روش اصلــی الگوســازی 
ــدی  ــرای رتبه‌بن ــازی3 ب ــله‌مراتبی )AHP(2 و ف ــل سلس ــد تحلی ــاختاری )SEM(1، فراین ــادلات س مع
وب‌ســایت‌های گردشــگری اســت. بنابرایــن، ســؤال کلــی پژوهــش حاضــر ایــن اســت کــه چگونــه 
ــر  ــالا ب ــة ب ــر اســاس متغیرهــای چهارگان ــوان عملکــرد نســبی وب‌ســایت‌های گردشــگری را ب می‌ت
ــینة  ــت‌وجوی پیش ــرار داد؟ جس ــدی ق ــه و رتبه‌بن ــورد مقایس ــر م ــی معتب ــک روش‌شناس ــاس ی اس
پژوهش‌هــای داخلــی و خارجــی بیانگــر آن اســت کــه اگرچــه متغیرهــای رضایــت، اعتمــاد، 
کیفیــت و وفــاداری الکترونیکــی همــواره مــورد بحــث و آزمــون قــرار گرفتــه اســت، امــا بــه ‌نظــر 
می‌رســد تا‌کنــون در مقالــه‌ای، موضــوع رتبه‌بنــدی عملکــرد نســبی وب‌ســایت‌ها بــر اســاس 
مجمــوع متغیرهــای بــالا بــا اســتفاده از ترکیــب ســه روش SEM، فــازی و AHP مــورد بررســی قــرار 
 Punniyamoorthy, نگرفتــه اســت. حتــی در مقــالات بســیار معــدودی در مجــات خارجــی )ماننــد
Jakhar and Barua 2014 ؛ Mathiyalagan and Parthiban 2011(، در حــوزه گردشــگری یــا دیگــر 

حوزه‌هــا از ترکیــب ایــن ســه روش بــرای رتبه‌بنــدی عملکــرد وب‌ســایت‌ها اســتفاده شــده اســت.

1. structural equation modeling (SEM)                    2. analytical hierarchical process (AHP)                    3. fuzzy
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2. پیشینة پژوهش

تعــداد  افزایــش  و  اینترنــت  بــه  افــراد  دسترســی  افزایــش  همچــون  به‌دلایلــی  امــروزه 
ــای  ــده‌اند و ویژگی‌ه ــوردار ش ــتری برخ ــت بیش ــایت‌ها از اهمی ــی، وب‌س ــب‌وکارهای اینترنت کس
آن‌هــا بــر عملکــرد نهایــی ســازمان‌ها تأثیرگــذار محســوب می‌شــود. اهمیــت ایــن موضــوع، 
پژوهشــگران را ترغیــب کــرده اســت کــه عملکــرد وب‌ســایت‌ها را مــورد ارزیابــی قــرار دهنــد. امــا، 
نکتــة چالش‌برانگیــز آن اســت کــه بــا وجــود تلاش‌هــای زیــاد، تا‌کنــون، معیــاری اســتاندارد بــرای 
ارزیابــی وب‌ســایت‌ها مــورد پذیــرش قــرار نگرفتــه اســت )Law, Qi and Buhalis 2010(. در واقــع، 
ــد  ــوزه آن اســت کــه در فراین ــن ح ــا ای ــط ب ــای مرتب ــل طــرح در پژوهش‌ه ــن ســؤالات قاب از اولی
ارزیابــی وب‌ســایت‌ها، چــه متغیرهایــی را بایســتی مــد نظــر قــرار داد؟ مــرور پیشــینة پژوهش‌هــای 
مختلــف نشــان می‌دهــد کــه کیفیــت الکترونیکــی از متغیرهــای پرُکاربــرد در پاســخ بــه ایــن ســؤال 
ــتفاده  ــص آن اس ــزان نقای ــاس می ــر اس ــایت ب ــک وب‌س ــای ی ــف ویژگی‌ه ــرای توصی ــت ک��ه ب اس
می‌شــود )McCain, Jang and Hu 2005(. بــرای ایــن متغیــر، بعُدهــای متفاوتــی معرفــی شــده اســت، 
ــن پوشــش  ــا بهتری ــد ویژگی‌هــا و عناصــر یــک وب‌ســایت را ب چــرا کــه پژوهشــگران ســعی دارن
 .)Law and Bai 2008( ممکــن از خواســته‌های مشــتریان بــه اجــزاء کوچک‌تــر تقســیم کننــد
به‌طــور مثــال، »هایــم و فیلــد« در پژوهــش خــود بــا اســتفاده از روش تحلیــل عاملــی اکتشــافی1، ســه 
 Heim( بعــد اصلــیِ اطلاعــات، ســهولت اســتفاده و محتــوا را بــرای مفهــوم کیفیــت تعریــف کردنــد
ــی  ــه ارزیاب ــوگ« ب ــر و ه ــی2، »برون ــه‌ روش طول ــر ب ــش جدیدت ــک پژوه and Field 2007(. در ی

کیفیــت ادراک‌شــدة کاربــران از اطلاعــات وب‌ســایت‌های گردشــگری کشــور هلنــد در دو ســال 
2007 و 2014 اقــدام کردنــد. آن‌هــا بــر اســاس چهــار بعــد قابلیــت اطمینــان، وســعت، به‌روزبــودن 
و کاربردی‌بــودن اطلاعــات3 نشــان دادنــد کــه بــه ‌غیــر از قابلیــت اطمینــان، ادراک کاربــران از بقیــة 

 .)Bronner and Hoog 2016( ــه اســت ــود یافت ــاداری بهب ابعــاد به‌طــور معن
ــوان از  ــتری‌محوری می‌ت ــرد مش ــاذ رویک ــا اتخ ــایت، ب ــک وب‌س ــای ی ــر ویژگی‌ه ــاوه ب ع
ــایت‌ها  ــرد وب‌س ــی عملک ــرای ارزیاب ــز ب ــی نی ــاد الکترونیک ــت و اعتم ــاداری، رضای ــای وف متغیره
ــد  ــه خری ــق ب ــد عمی ــاس تعه ــت از: احس ــارت اس ــتری عب ــاداری مش ـد. منظ��ور از وف اس��تفاده کرـ
ــده، علی‌رغــم وجــود فعالیت‌هــای بالقــوة  ــح داده‌شــده در آین ــا خدمــت ترجی مجــدد یــک کالا ی

1. exploratory factor analysis	 2. longitudinal study

3. reliability, extensiveness of information, novel/unknown, useful information
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 McKercher, Denizci-Guillet( بازاریابــی رقبــا به‌منظــور کاهــش هزینه‌هــای تغییــر عرضه‌کننــده
and Ng 2011(. بــر اســاس گفتــة »جوینــده، پیدایــی و اصلــی‌زاده« وفــاداری حقیقــی مشــتری 

هم‌زماــن از دو بعدــ رفتـا�ری و نگرشـی� تشـک�یل ش��ده ‌اس��ت و در واقــع، هــر دو بعــد، لازمــة تعریــف 
ــزان  ــی، می ــت الکترونیک ــور از رضای ــه منظ ــد ک ــان می‌کنن ــای« بی �ـت )1392(. »لا و ب �ـاداری اس وف
ــت  ــون اینترن ــی همچ ــط الکترونیک ــود در محی ــتة خ ــای گذش ــة خریده ــتری از تجرب ــت مش رضای
اســت )Law and Bai 2008(. مشــتریان راضــی تمایــل بــه خریــد کالاهــا و خدمــات بیشــتری دارنــد، 
تبلیغــات مثبــت کلامــی انجــام می‌دهنــد و نســبت بــه قیمــت حساســیت کمتــری نشــان می‌دهنــد و 
 Kim( بنابرایــن، رضایــت مشــتری عاملــی اساســی در درآمدزایــی عرضه‌کننــدگان قلمــداد می‌شــود
2010(. نتایــج »شــانکار، اســمیت، و رانگاســوامی« نشــان داد کــه رضایــت کلــیِ حاصــل از دریافــت 

برخــی خدمــات هتل‌هــا در حالــت اســتفاده از وب‌ســایت آن‌هــا بیشــتر از حالــت حضــوری اســت 
)Shankar, Smith and Rangaswamy 2003(. همچنیــن، نتایــج آن‌هــا بــر خــاف انتظــار حاکــی از 
آن بــود ک��ه وفاــداری در محی��ط الکترونیکیــ بیشــتر از محیطــ فیزیک��ی اس�ـت. در رابطــه بــا اعتمــاد 
ــران در  ــیب‌پذیر کارب ــاط آس ــه نق ــه این‌ک ــان ب ــاس اطمین الکترونیک��ی، »س��یر« و هم��کاران احس
 Cyr et al.( ـد� �ـت دچ�ـار س�ـوء اس�ـتفاده نش�ـود را اعتم�ـاد الکترونیک�ـی تعری�ـف می‌کنن �ـط اینترن محی
ــد  ــرد کــه عبارت‌ان ــام می‌ب ــرای کســب اعتمــاد الکترونیکــی ن ــو« از هشــت ویژگــی ب 2007(. »دونی

از: حریــم خصوصــی، امنیــت، هدایــت و نمایــش، قــدرت نــام تجــاری، مشــورت، تحویــل 
ــت  ــاDonio 2006( 1(. اهمی ــدم خط ــه( و ع ــایت )جامع ــر وب‌س ــران دیگ ــی کارب ــص، ویژگ بی‌نق
اعتمــاد بــه قــدری اســت کــه حتــی برخــی از محققــان همچــون »روتــم- میندالــی«‌ عــدم ادراک آن 
را بزرگ‌تریــن مانــع بلندمــدت بــرای شــناخت ابعــاد بالقــوة تجــارت الکترونیکــی قلمــداد می‌کننــد 

.)Rotem-Mindali 2010(
در کنــار متغیرهــای حائــز اهمیــت در فراینــد ارزیابــی یــک وب‌ســایت، ســؤال بعــدیِ مــد نظــر 
در پژوهش‌هــای مرتبــط، کــه اجمــاع نظــری بــرای پاســخ بــه آن وجــود نــدارد، آن اســت کــه چــه 
روشــی را بایــد بــرای ارزیابــی وب‌ســایت‌ها مــورد اســتفاده قــرار داد؟ برخــی از روش‌هــای ارزیابــی 
ــدون مشــارکت آن‌هــا انجــام  ــران وب‌ســایت‌ها و برخــی دیگــر ب ــا مشــارکت کارب وب‌ســایت‌ها ب
ــل  ــة روش تحلی ــر پای ــران، ب ــارکت کارب ــدون مش ــای ب ــر پژوهش‌ه ــان، اکث ــن می ــود. در ای می‌ش

1. privacy, security, navigation and presentation, brand strength, advise, order fulfillment, community feature, 

and absence of errors
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محتــوا1 اســتوار اســت کــه بــا اســتفاده از یــک فراینــد اغلــب کیفــی، ویژگی‌هــای وب‌ســایت‌ها را 
ــرخ پاییــن  مــورد شــمارش قــرار می‌دهنــد. مزیــت ایــن روش، ســادگی در گــردآوری داده‌هــا و ن
ــا اســتفاده از ایــن روش، اقــدام بــه ارزیابــی  خطــای آن اســت. به‌طــور مثــال، »صلواتــی و هاشــم« ب
عملکــرد 75 وب‌ســایت هتل‌هــای ایــران کردنــد. آن‌هــا وب‌ســایت‌ها را بــر اســاس 48 ویژگــی در 
شــش دســته مختلــف بررســی کردنــد: اطلاعــات هتــل، اطلاعــات محصــول، اطلاعــات غیرمرتبــط 
بــا محصــول، پرداخــت، مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان، و رزرو اینترنتــی. نتایــج آن‌هــا نشــان داد کــه 
ــود دارد  ــل وج ــایت‌های هت ــرد وب‌س ــا عملک ــل ب ــتاره‌های هت ــداد س ــن تع ــت بی ــاط مثب ــک ارتب ی

 .)Salavati and Hazarina Hashim 2015(
از ســوی دیگــر، روش‌هــای ارزیابــی وب‌ســایت‌ها بــا مشــارکت کاربــران، از نظــرات 
ــا  ــن روش‌ه ــد. ای ــتفاده می‌کنن ــا اس ــی از آن‌ه ــا ترکیب ــتریان ی ــان و مش ــران، کارکن و ادراک مدی
اغلــب بــا رویکــرد کمــی انجــام می‌شــود کــه الگوســازی معــادلات ســاختاری از رایج‌تریــن آن‌هــا 
محســوب می‌شــود. بــا ایــن وجــود، ضعــف ایــن روش آن اســت کــه به‌طــور کامــل قــادر بــه مقایســة 
معیارهــای متنــوع وب‌ســایت‌های مختلــف بــا یکدیگــر و رتبه‌بنــدی آن‌هــا بــر اســاس ایــن معیارهــا 
ــه  ــرار گرفت ــتفاده ق ــورد اس ــاره )MCDM(2 م ــری چندمعی ــای تصمیم‌گی ــن رو، روش‌ه ــت. از ای نیس
ــد.  ــایت‌ها می‌کنن ــرد وب‌س ــدی عملک ــه رتبه‌بن ــدام ب ــذاری، اق ــوعِ وزن‌گ ــرق متن ــه از ط ــت ک اس
یکــی از روش‌هــای رایــج وزن‌گــذاری در AHP ،MCDM اســت کــه توســط Saaty (1988) معرفــی 
ــبی  ــت نس ــزان اهمی ــه‌ای، می ــاس نه‌گزین ــا مقی ــی ب ــات زوج ــق مقایس ــن روش، از طری ــد. در ای ش
ــای  ــدی گزینه‌ه ــر، اولویت‌بن ــارت دیگ ــا به‌عب ــف ی ــای مختل ــاب گزینه‌ه ــف در انتخ ــاد مختل ابع
ــن وجــود، مســئلة مهــم آن اســت کــه  ــا ای ــاد مختلــف بررســی می‌شــود. ب ــر اســاس ابع مختلــف ب
ایــن مقایســات متکــی بــر عقایــد ذهنــی تصمیم‌گیرنــدگان اســت، چــرا کــه در بســیاری از مواقــع در 
ــا قطعیــت، برتــری ابعــاد مختلــف را نســبت  ــه ‌ســختی می‌تــوان ب زمــان انجــام مقایســات زوجــی، ب
بــه یکدیگــر تشــخیص داد. به‌منظــور حــل ایــن مســئله، روش AHP بــا تئــوری فــازی ترکیــب شــده 
ــور  ــد. به‌ط ــال می‌کن ــری اعم ــد تصمیم‌گی ــت را در فراین ــدم قطعی ــام و ع ــوع ابه ــه موض ــت ک اس
ــتان‌های  ــایت بیمارس ــت وب‌س ــی کیفی ــور ارزیاب ــوک‌اوزکان و روآن« به‌منظ ــل، بوی ــال، »بیلس مث
 Bilsel, Büyüközkan and( ــد ــتفاده کردن ــازی و AHP اس ــی ف ــرد ترکیب ــه، از رویک ــف ترکی مختل
Ruan 2006(. آن‌هــا در ایــن پژوهــش، تنهــا بــه نظــرات یــک نمونــة آمــاری محــدود از کارشناســان 

1. content analysis	 2. multiple criteria decision making
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حــوزة طراحــی وب‌ســایت‌ها اکتفــا کردنــد و نظــرات مشــتریان )بیمــاران( را مــد نظــر قــرار ندادنــد. 
در یــک پژوهــش کامل‌تــر توســط »لیــن« بــا اســتفاده از روش ترکیبــی بــالا، دو گــروه دانشــجویان 
کم‌تجربــه و باتجربــه بــه لحــاظ تجربــة ارزیابــی کیفیــت وب‌ســایت‌های آموزشــی به‌عنــوان 
ــه نشــد  ــژه‌ای در نظــر گرفت ــن پژوهــش، وب‌ســایت‌ وی ــد. در ای ــاری شــرکت کردن نمونه‌هــای آم
ــورد  ــورد انتظــار از وب‌ســایت‌های آموزشــی م ــت م ــورد کیفی ــاً نظــرات دانشــجویان در م و صرف
ــگ و  ــو، دن ــق »ل ــه تحقی ــوان ب ــز می‌ت ــة گردشــگری نی ــت )Lin 2010(. در زمین ــرار گرف بررســی ق
وانــگ« اشــاره کــرد کــه بــا اســتفاده از روش ترکیبــی فــازی و AHP، وب‌ســایت‌های گردشــگری 
 Lu,( کشــور چیــن را بــر اســاس ســه بعــد طراحــی، محتــوا و اثربخشــی مــورد ارزیابــی قــرار دادنــد

‌.)Deng and Wang 2007

ــالات  ــف بیانگــر آن اســت کــه بیشــتر مق ــع مختل ــرور گســتردة پیشــینة مناب ــی، م به‌طــور کل
مرتبــط بــا رتبه‌بنــدی عملکــرد وب‌ســایت‌ها، ابعــاد مختلــف کیفیــت الکترونیکــی را بررســی 
کرده‌انــد، امــا تا‌کنــون مقالــه‌ای در حــوزة رتبه‌بنــدی وب‌ســایت‌های گردشــگری‌ بــر اســاس 
 AHP متغیرهــای رضایــت، اعتمــاد و وفــاداریِ ادراک‌شــدة مشــتریان بــا رویکــرد ترکیبــی فــازی و
منتشــر نشــده اســت. ایــن در حالــی اســت کــه - همان‌طــور کــه »مــورا و شــریف« اظهــار می‌دارنــد- 
ــر  ــا ب ــایت‌های رقب ــرداری از وب‌س ــه الگوب ــبت ب ــداوم نس ــور م ــه به‌ط ــد ک ــاز دارن ــایت‌ها نی وب‌س
اســاس انتظــارات مشــتریان اقــدام کننــد )Mura and Sharif 2015(. در واقــع، لازم اســت ســازمان‌ها 
نســبت بــه ادراک مشــتریان از عملکــرد وب‌ســایت‌ آن‌هــا و وب‌ســایت ســازمان‌های رقیــب آگاهــی 
ــار  ــوان انتظ ــن رو، می‌ت ــد. از ای ــتریان گام بردارن ــارات مش ــن انتظ ــتای تأمی ــند و در راس ــته باش داش
ــه برطرف‌ســازی ایــن خــأ و ایجــاد دانش‌افزایــی در چگونگــی  ــادر ب ــة حاضــر ق داشــت کــه مقال

ــر اســاس متغیرهــای فــوق باشــد.‌ ــا یکدیگــر ب ارزیابــی عملکــرد وب‌ســایت‌ها و مقایســة آن‌هــا ب

3. روش پژوهش‌

3-1. الگوی پژوهش، پرسشنامه، نمونه‌گیری

شــکل 1، الگــوی سلســله‌مراتبی پژوهــش حاضــر را نشــان می‌دهــد. ســطح اول هــدف، 
ــه هــر یــک از متغیرهــا و  ــوط ب ســطح دوم متغیرهــای تحــت بررســی، ســطح ســوم ســنجه‌های مرب
ســطح چهــارم دو وب‌ســایت تحــت بررســی ایــن پژوهــش را نشــان می‌دهــد. در ایــن راســتا بــرای 
بررســی ارتبــاط بیــن چهــار متغیــر و ســنجه‌های آن‌هــا در ســطح دوم و ســوم از روش SEM اســتفاده 
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می‌شــود. علــت اســتفاده از SEM بــرای تحلیــل داده‌هــای ایــن پرسشــنامه، تعییــن وزن اهمیــت هــر 
ــا روش AHP نیازمنــد مقایســات زوجــی  یــک از متغیرهاســت، در حالــی‌ کــه انجــام ایــن مرحلــه ب
ــن،  ــد. همچنی ــد ش ــج خواه ــی نتای ــش پایای ــث کاه ــه باع ــت ک ــا و سنجه‌هاس ــن متغیره ــراوان بی ف
در روش SEM امــکان بررســی خطــای اندازه‌گیــری، روایــی همگــرا و واگــرا و آماره‌هــای 
ــر  ــن تحلیل‌هاســت )Jakhar and Barua 2014(. ب ــد ای ــا روش AHP فاق برازندگــی وجــود دارد، ام
 Bai, Law and Wen( اســاس پیشــینه پژوهش‌هــای مختلــف، بــرای هــر یــک از متغیرهــای رضایــت
 Cyr( و اعتمــاد الکترونیکــی )Cyr et al. 2007( ــاری ــاد نگرشــی و رفت ــاداری شــامل ابع 2008(، وف

et al. 2007( ســه ســنجه و بــرای متغیــر کیفیــت الکترونیکــی شــامل ابعــاد کاربردی‌بــودن، تحویــل 

 Ho and Lee 2007; Park, Gretzel and( بی‌نقــص، طراحــی وب‌ســایت، پاســخگویی و امنیــت
ــا  ــا دامنــة »کامــاً بی‌اهمیــت« )ب ــا طیــف »لیکــرت« هفت‌تایــی ب Sirakaya-Turk 2007( 21 ســنجه ب

امتیــاز 1( تــا »کامــاً مهــم« )بــا امتیــاز 7( طراحــی شــد )در مجمــوع 30 ســنجه(. از پاســخ‌دهندگان 
ــگری  ــایت‌های گردش ــرد وب‌س ــر عملک ــنجه‌ها ب ــن س ــک از ای ــر ی ــت ه ــه اهمی ــد ک ــؤال ش س

ــژه‌(. ــام یــک وب‌ســایت وی ــدون ذکــر ن به‌صــورت کلــی چقــدر اســت )ب

سايتعملكرد وب

كيفيت رضايت اعتماد وفاداري

Aوب سايت   Bوب سايت 
هاي سايت: وب4سطح 

تحت بررسي

ها: سنجه3سطح 

: متغيرها2سطح 

: هدف1سطح 

شکل 1. الگوی سلسله‌مراتبی پژوهش

ــر( و  ــی )1 نف ــش عملیات ــوزة پژوه ــان ح ــرات کارشناس ــال نظ ــس از اعم ــنامه پ ــن پرسش ای
مدیریــت )1 نفــر از هــر یــک از حوزه‌هــای مدیریــت گردشــگری و مدیریــت بازرگانــی( در 
ــاری اســتادان رشــته‌های مختلــف دانشــگاهی )رشــته‌های مدیریــت گردشــگری،  ــان جامعــة آم می
پژوه��ش عملیات��ی، مدیری��ت بازاریاب��ی، مدیری��ت مناب��ع انس��انی، و تج��ارت الکترونیک��ی( و 
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همچنیــن، کارشناســان حــوزة طراحــی وب‌ســایت‌های اینترنتــی به‌صــورت حضــوری و الکترونیکــی 
در اســفند 1393 توزیــع شــد. تعــداد کل جامعــة آمــاری شناسایی‌شــده، 65 اســتاد دانشــگاه و 217 
ــا اســتفاده از روش نمونه‌گیــری تصادفــی )انتخــاب نــام و  کارشــناس طراحــی وب‌ســایت بودکــه ب
ــا اســتفاده از جــدول اعــداد تصادفــی(، برخــی از آن‌هــا انتخــاب شــدند. منظــور از  ــراد ب ــل اف ایمی
کارشناســان طراحــی وب‌ســایت، افــرادی هســتند کــه به‌صــورت آکادمیــک مشــغول بــه تحصیــل 
ــتند.  ــایت هس ــی وب‌س ــة طراح ــة کاری در زمین ــا دارای تجرب ــایت و ی ــی وب‌س ــته طراح در رش
ــه  ــه فــرد مــورد نظــر اقــدام ب ــر اســاس امــکان دسترســی مطلوب‌تــر ب ــام افــراد، ب پــس از انتخــاب ن
ــد  ــداد 70 پرسشــنامة مفی ــت، تع ــا حضــوری شــد. در نهای ــل ی ــع پرسشــنامه‌ها به‌صــورت ایمی توزی
حضــوری و 85 پرسشــنامة مفیــد الکترونیکــی )پــس از ارســال دو مرتبــه ایمیــل یــادآوری( دریافــت 
ــدون احتســاب  ــود )ب ــا نرخ‌هــای بازگشــت 85 درصــد و 36 درصــد همــراه ب شــد کــه به‌ترتیــب، ب
ــتفاده از روش  ــا اس ــتی ب ــنامه‌های بازگش ــراوان(. پرسش ــود ف ــای مفق ــنامه‌های دارای داده‌ه پرسش
تحلیــل عاملــی اکتشــافی مــورد بررســی اولیــه قــرار گرفــت کــه منجــر بــه حــذف 5 ســنجه از متغیــر 
کیفیــت الکترونیکــی شــد. ایــن نتایــج در قســمت »نتایــج الگــوی ســاختاری« تشــریح خواهــد شــد.

در مرحلــة بعــدی پژوهــش، به‌منظــور بررســی عملکــرد وب‌ســایت‌های گردشــگری بــر 
اس��اس متغیره��ای فوــق، وب‌ســایت دو ش��رکت »ای��ران هتل‌آنلایـن�« و »شــرکت ایرانگــردی 
ــن« و  ــر »هتل‌آنلای ــای مختص ــب نام‌ه ــن دو وب‌ســایت، به‌ترتی ــرای ای ــس ب ــن پ مارکوپول��و« )از ای
»مارکوپولــو« اســتفاده می‌شــود( به‌عنــوان موردهــای مطالعــه انتخــاب شــد )ســطح چهــارم الگــوی 
ــای 3، 4 و  ــتر هتل‌ه ــت در بیش ــات اقام ــدة خدم ــایت ارائه‌‌کنن ــک وب‌س ــن« ی ــق(. »هتل‌آنلای تحقی
5 ســتارة ایــران اســت کــه خدمــت اصلــی آن فراهــم‌آوردن امــکان رزرو اینترنتــی اتــاق بــدون نیــاز 
ــد نظــر و پرداخــت الکترونیکــی وجــه آن اســت )وب‌ســایت  ــه وب‌ســایت هتل‌هــای م ــه ورود ب ب
ایــران‌ هتل‌آنلایــن 1394(. در واقــع، ایــن وب‌ســایت یــک شــبکة رزرواســیون اتــاق اســت کــه بــر 
اســاس جســت‌وجوهای مختلــف اینترنتــی توســط نویســندگان حاضــر بــه نظــر می‌رســد )بــر اســاس 
ــا کیفیــت الکترونیکــی( یکــی از کامل‌تریــن وب‌ســایت‌های  ویژگی‌هــا‌ و ابعــاد مختلــف مرتبــط ب
ــرکت  �ـن، ش ـان اس��ت. همچنی ــای ایرـ �ـاق ب��رای هتل‌ه ـة خدم��ات الکترونیک��ی رزرو ات ارائه‌کنندـ
ــر  ــش از 300 دفت ــکاری بي ــا هم ــه ب ــت ک ــافرتی اس ــای مس ــروش توره ــک عمده‌ف ــو« ی »مارکوپول
خدمــات مســافرتي در سراســر ايــران توانســت نــام »مارکوپولــو« را به‌عنــوان يــك برنــد شناخته‌شــده 
در حــوزة گردشــگري معرفــي نمايــد. وب‌ســایت مذکــور همچنیــن، در ســومین جشــنواره 
رســانه‌های دیجیتــال به‌عنــوان وب‌ســایت برتــر انتخــاب شــد )وب‌ســایت مارکوپولــو 1394(. ایــن 
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ــا دیگــر وب‌ســایت‌های  ویژگی‌هــا، باعــث شــده اســت کــه دو وب‌ســایت منتخــب، در مقایســه ب
ــا اهــداف پژوهــش حاضــر در بررســی  ــا و ســازگاری بیشــتری ب ــی، از قابلیت‌ه ـری داخل گردشگـ

متغیرهــای کیفیــت، رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری الکترونیکــی برخــوردار باشــند.
ــر اســاس چهــار متغیــر الگــوی تحقیــق، یــک  ــرای بررســی عملکــرد دو وب‌ســایت فــوق ب ب
پرسشــنامة مجــزا بــا ســنجه‌های مشــابه پرسشــنامة اول، طراحــی شــد کــه در آن بــا طیــف »لیکــرتِ« 
ــاز 7( ادراک  ــا امتی ــم« )ب ــاً موافق ــا »کام ــاز 1( ت ــا امتی ــم« )ب ــاً مخالف ــة »کام ــا دامن ــی ب هفت‌تای
پاســخ‌دهندگان از ســطح رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری آن‌هــا بــه دو وب‌ســایت مــد نظــر و همچنیــن 
ــن  ــنجه از ای ــذف 5 س ــن ح ــر گرفت ــا درنظ ــایت )ب ــن دو وب‌س ــت ای ــطح کیفی ــا از س ادراک آن‌ه
متغیــر در مرحلــه اول( مــورد پرســش قــرار گرفــت. به‌طــور مثــال، عبــارت یکــی از ســنجه‌های متغیــر 
رضای��ت ب��ه ای��ن ص�ـورت اس��ت کــه »رزرو اتــاق هتــل - بــرای مشــتریان وب‌ســایت هتل‌آنلایــن- 
یــا خریــد تــور گردشــگری - بــرای مشــتریان وب‌ســایت »مارکوپولــو«- از ایــن وب‌ســایت بــرای 
ــایت  ــتریان وب‌س ــزای مش ــروه مج ــه دو گ ــن مرحل ــاری ای ــة آم ــود«. جامع م��ن رضایت‌بخ��ش ب
ــر  ــا از ه ــده، ادراک آن‌ه ــنامة طراحی‌ش ــه پرسش ــت ک ــایت »مارکوپولو«س ــن« و وب‌س »هتل‌آنلای
ــط  ــه توس ــن مرحل ــنامه‌های ای ــد. پرسش ــرار می‌ده ــی ق ــورد بررس ــایت را م ــن دو وب‌س ــک از ای ی
مســئولان ایــن دو وب‌ســایت به‌صــورت الکترونیکــی در میــان تمامــی مشــتریان الکترونیکــی آن‌هــا 
در تیرمــاه 1394 )بــدون انجــام نمونه‌گیــری( توزیــع شــد. در نهایــت، تعــداد 154 و 187 پرسشــنامة 
مفیــد به‌ترتیــب از مشــتریان وب‌ســایت‌های »هتل‌آنلایــن« )نــرخ مفیــد بازگشــت 29 درصــد( 
ــا  ــه ب ــن مرحل ــای ای ــه داده‌ه ــد ک ــت آم ــد( به‌دس ــت 34 درص ــد بازگش ــرخ مفی ــو« )ن و »مارکوپول

ترکیــب روش‌هــای AHP و فــازی )فــازی AHP( مــورد بررســی قــرار گرفــت.

AHP 3-2. روش فازی

در منطــق فــازی دو رویکــرد اصلــی اعــداد مثلثــی و ذوزنقــه‌ای مطــرح اســت کــه در برخــی 
 Song, Zhu, Jia, and He ــة ــد مقال ــی )مانن ــرد مثلث ــه رویک ــه، ب ــام مقایس ــس از انج ــالات پ از مق
 )Paksoy and Pehlivan 2012 ــة ــد مقال ــه‌ای )مانن ــرد ذوزنق ــه رویک ــر، ب ــی دیگ 2014( و در برخ

ــر  ــع یکــی از آن‌هــا را ‌برت ــور قاط ــود، نمی‌تــوان به‌ط ــن وج ــا ای ــت. ب ــده اس ــت داده ش ارجحی
ــط  ــای مرتب ــی در پژوهش‌ه ــرد مثلث ــتر رویک ــرد بیش ــل کارب ــا به‌دلی ــرد، ام ــی ک ــری معرف از دیگ
ــون  ــی همچ ــا روش‌های ــازی ب ــب ف ــگام ترکی ــف )در هن ــای مختل ــدی معیاره ــه و رتبه‌بن ــا مقایس ب



1075

مقایسه و رتبه‌بندی عملکرد وب‌سایت‌های گردشگری بر اساس رضایت، اعتماد، کیفیت و ...   |   شریفی تهرانی و دیگران

ــای  ــه ج ــن روش، ب ــد. در ای ــاب ش ــر انتخ ــش حاض ــرد در پژوه ــن رویک ــیس1(، ای AHP و تاپس

ــازی به‌صــورت ــازة ف ــم، یــک ب ــا تصمی ــر ی ــرای یــک متغی  درنظــر گرفتــن یــک عــدد مشــخص ب
x=(l,m,u)LR تعریــف می‌شــود. m در ایــن بــازه، عــدد وســط مثلثــی )عــدد مــودال( و l و u به‌ترتیــب، 

ــه  ــتند ک ــی هس ــز توابع ــوند. L و R نی ــوب می‌ش ــی محس ــازة مثلث ــت ب ــپ و راس ــمت چ ــداد س اع
ــه ســمت چــپ و راســتِ مقــدار m را نشــان می‌دهــد.  ــع f(x) ب ــرات تاب تغیی

  0      0.5     1     1.5   2   2.5   

f(x) 

1.0 

5.0 

 شکل 2. نمایش عدد فازی x=(0.5,2,0.5)LR با فرض خطی بودن توابع راست و چپ 
Jakhar and Barua (2014) اقتباس از

همچنیــن، درجــة عضویــت مقادیــری کــه در بــازة     قــرار می‌گیرد، 
ــور  ــد. به‌ط ــار می‌کن ــن 0 و 1 را اختی ــدادی بی ــود و اع ــبه می‌ش ــت آن محاس ــع عضوی ــق تاب از طری
ــع راســت و چــپ به‌صــورت  ــا فــرض خطی‌بــودن تواب مثــال، عــدد فــازی مثلثــی x=(0.5,2,0.5)LR ب
شــکل 2 اســت. اگــر متغیــر x به‌طــور قطــع در بــازة فــازی l و u قــرار گیــرد، دارای تابــع عضویــت 
ــدار 0  ــه مق ــت ب ــع عضوی ــرد، دارای تاب ــرار نگی ــازه ق ــن ب ــع در ای ــور قط ــر به‌ط ــدار 1 و اگ ــه ‌مق ب

خواهــد بــود.
ــق حاضــر(،  ــد تحقی ــف »لیکــرت«، )مانن ــر طی ــی ب ــت در تحقیق‌هــای مبتن ــز اهمی ــة حائ مرحل
ــتا،  ــن راس ــت. در ای ــی اس ــازی مثلث ــداد ف ــه اع ــرت« ب ــف »لیک ــازات طی ــل امتی ــی تبدی چگونگ
روش‌هــای مختلفــی وجــود دارد کــه در برخــی از مقــالات، بــرای هــر یــک از طیف‌هــای 
»لیکــرت«، یــک عــدد مثلثــیِ از قبــل تعیین‌شــده در نظــر گرفتــه می‌شــود. به‌طــور مثــال، در تحقیــق 

1. TOPSIS
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ــی  ــداد مثلث ــایت‌ها، اع ــت وب‌س ــی کیفی ــور ارزیاب Bilsel, Büyüközkan and Ruan (2006) به‌منظ

تعریف‌شــده بــرای طیــف »لیکــرتِ« هفت‌تایــی بــه ایــن صــورت اســت: کامــاً مخالفــم )0/15، 0، 
ــدون نظــر )0/15، 0/20،  0(، مخالفــم )0/15، 0/15، 0/15(، نســبتاً مخالفــم )0/20، 0/15، 0/30(، ب
0/50(، نســبتاً موافقــم )0/15، 0/15، 0/65(، موافقــم )0/20، 0/15، 0/80(، و کامــاً موافقــم )0، 
0/20، 1(. عیــب اصلــی ایــن روش آن اســت کــه بــدون درنظرگرفتــن دامنــه و میانگین‌هــای حاصــل 
ــود. در  ــی می‌ش ــازی مثلث ــداد ف ــاد اع ــه ایج ــدام ب ــرت«، اق ــای »لیک ــه طیف‌ه ــراد ب ــخ‌های اف از پاس
مقالــة حاضــر، رویکــرد پیشــرفته‌تر دو تحقیــق Jakhar (2015) و Jakhar and Barua (2014) اتخــاذ 
شــده اســت کــه بــا اســتفاده از دو مرحلــة زیــر، پاســخ‌های طیــف لیکــرت تبدیــل بــه اعــداد فــازی 

ــازی اســتفاده می‌شــود. ــی AHP و ف ــی و ســپس، رویکــرد ترکیب مثلث
11 ــای . ــک از متغیره ــر ی ــرای ه ــرت« ب ــف »لیک ــل از طی ــخ‌های حاص ــن پاس ــن میانگی درنظرگرفت

ــودال(. ــی دوم )م ــدد مثلث ــوان ع ــه به‌عن چهارگان
22 محاسبة حد پایین و بالا به‌عنوان اعداد مثلثی اول و سوم از طریق فرمول زیر:.
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 مقــدار بــرش تابــع مثلثــی، a ،m و 
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در فرمــول فــوق، l و u به‌ترتیــب، حــد پاییــن و بــالا، 
ــر اســاس طیــف  ــراد ب ــاز پاســخ‌های اف ــر امتی ــاز و حداکث ــل امتی ــن، حداق b به‌ترتیــب، عــدد میانگی
»لیکــرت« اســت. در واقــع، از طریــق ایــن فرمــول، بــا درنظرگرفتــن یــک نقطــة بــرش می‌تــوان حــد 
ــراد در آن  ــخ‌های اف ــل از پاس ــای حاص ــر امتیازه ــه اکث ــت آورد ک ــوری به‌‌دس ــن را ط ــالا و پایی ب
بــازه قــرار داشــته باشــد. در ایــن تحقیــق، نقطــة بــرش 0/5 در نظــر گرفتــه شــد. بــه ایــن صــورت، 
بــرای هــر یــک از متغیرهــای چهارگانــه بــرای هــر گــروه مشــتریان دو وب‌ســایت، یــک عــدد فــازی 

ــود.  ــاد می‌ش ‌ ایج
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ــی  مثلث
33 ــل . ــة قب ــل از مرحل ــی حاص ــداد مثلث ــس AHP، اع ــکیل ماتری ــور تش ــه به‌منظ ــن مرحل در ای

ــا یکدیگــر مقایســه می‌شــود. به‌منظــور انجــام مقایســات زوجــی بایســتی  به‌صــورت زوجــی ب
ــر  ــت. اگ ــر اس ــول زی ــمول فرم ــه مش ــرد ک ــتفاده ک ــر اس ــر یکدیگ ــازی ب ــداد ف ــیم اع از تقس

نتیجــه:  در   

,∝l�:1 رابطة u∝� � �� � 1
�m � ��√1�∝ , � �

1
�� � m���1�∝�� 

∝

��� � ����, ���, ����

�� � �m�,m�,m��  و�� � �n�, n�, n��

M:2 رابطة
N�
� � �m�

n� ,
m�
n� ,

m�
n� �	

:3 رابطة
�� � 	�M��

� � ���M��
�

�

���

�

���
� -1

�

���

��M�:4 رابطة
�

�

���
� ��l��

�

���
,�m��,�u��

�

���

�

���
� 

:5 رابطة
���M��

�
�

���

�

���
�
� 1

�	� 1
∑ ∑ u����������

, 1
∑ ∑ m����������

, 1
∑ ∑ I����������

	�

���
� �� � 1,2,�, � � , ��

 S2	��l2,	m2,	u2��	S1��l1,	m1,	u1�   

:6 رابطة
���� � ��� �

�
�
� 1			 		if	�� � ��
0	 	if	�� � ��			

�� � ��
��� � ��� � ��� � ��� � ��, otherwise

����:7 رابطة � ��, ��, � , ��� � ���	���� � ���,	 	� � 1,2, � , �

������ � min� ��� � ���	 			� � 1,2, � , �,					� � � 

��:8 رابطة � �������, ������, � , �������							� � 1,2, � , �

�:9 رابطة � ������, �����, � , ������	

,∝l�:1 رابطة u∝� � �� � 1
�m � ��√1�∝ , � �

1
�� � m���1�∝�� 

∝

��� � ����, ���, ����

�� � �m�,m�,m��  و�� � �n�, n�, n��

M:2 رابطة
N�
� � �m�

n� ,
m�
n� ,

m�
n� �	

:3 رابطة
�� � 	�M��

� � ���M��
�

�

���

�

���
� -1

�

���

��M�:4 رابطة
�

�

���
� ��l��

�

���
,�m��,�u��

�

���

�

���
� 

:5 رابطة
���M��

�
�

���

�

���
�
� 1

�	� 1
∑ ∑ u����������

, 1
∑ ∑ m����������

, 1
∑ ∑ I����������

	�

���
� �� � 1,2,�, � � , ��

 S2	��l2,	m2,	u2��	S1��l1,	m1,	u1�   

:6 رابطة
���� � ��� �

�
�
� 1			 		if	�� � ��
0	 	if	�� � ��			

�� � ��
��� � ��� � ��� � ��� � ��, otherwise

����:7 رابطة � ��, ��, � , ��� � ���	���� � ���,	 	� � 1,2, � , �

������ � min� ��� � ���	 			� � 1,2, � , �,					� � � 

��:8 رابطة � �������, ������, � , �������							� � 1,2, � , �

�:9 رابطة � ������, �����, � , ������	



1077

مقایسه و رتبه‌بندی عملکرد وب‌سایت‌های گردشگری بر اساس رضایت، اعتماد، کیفیت و ...   |   شریفی تهرانی و دیگران

44 از مرحلــة چهــارم، فراینــد معرفی‌شــده توســط Chang (1996)، کــه در اکثــر کتاب‌هــای فارســی .
همچــون »مؤمنــی« )1393، 231( و مقــالات لاتیــن مــورد اقتبــاس قــرار گرفتــه، آغــاز می‌شــود. 
ــه‌های  ــه مقایس ــوط ب ــای مرب ــک از ماتریس‌ه ــر ی ــی ه ــب ترکیب ــدا ضرای ــتا، ابت ــن راس در ای
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 اعداد فازی مثلثی هستند. 
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در فرمول های بالا، 
55 ــت . ــل به‌‌دس ــة قب ــه در مرحل ــا، ک ــل از Sه ــای حاص ــری ارزش‌ه ــال برت ــه، احتم ــن مرحل در ای
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آمــد، نســبت بــه یکدیگــر محاســبه می‌شــود. احتمــال 
ــود. ــف می‌ش ــر تعری ــورت زی به‌ص
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ــایت‌های  ــداد وب‌س ــال، تع ــور مث ــی )به‌ط ــت بررس ــای تح ــداد گزینه‌ه ــا تع ــه در آن iه ک
ــت.  ــر( اس ــق حاض ــی در تحقی ــت بررس تح

66 در ایــن مرحلــه، وزن غیرنرمــال بــرای هــر گزینــه بــر اســاس هــر معیــار )به‌طــور مثــال، متغیرهــای .
چهارگانــة تحــت بررســی در تحقیــق حاضــر( محاســبه می‌شــود. اگــر فــرض شــود کــه:
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‌در نتیجه، وزن هر معیار عبارت است از: 
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��:8 رابطة � �������, ������, � , �������							� � 1,2, � , �

�:9 رابطة � ������, �����, � , ������	 77 در نهایت، وزن‌های حاصل از مرحلة قبل برای هر معیار، نرمال می‌شود:.

,∝l�:1 رابطة u∝� � �� � 1
�m � ��√1�∝ , � �

1
�� � m���1�∝�� 

∝

��� � ����, ���, ����

�� � �m�,m�,m��  و�� � �n�, n�, n��

M:2 رابطة
N�
� � �m�

n� ,
m�
n� ,

m�
n� �	

:3 رابطة
�� � 	�M��

� � ���M��
�

�

���

�

���
� -1

�

���

��M�:4 رابطة
�

�

���
� ��l��

�

���
,�m��,�u��

�

���

�

���
� 

:5 رابطة
���M��

�
�

���

�

���
�
� 1

�	� 1
∑ ∑ u����������

, 1
∑ ∑ m����������

, 1
∑ ∑ I����������

	�

���
� �� � 1,2,�, � � , ��

 S2	��l2,	m2,	u2��	S1��l1,	m1,	u1�   

:6 رابطة
���� � ��� �

�
�
� 1			 		if	�� � ��
0	 	if	�� � ��			

�� � ��
��� � ��� � ��� � ��� � ��, otherwise

����:7 رابطة � ��, ��, � , ��� � ���	���� � ���,	 	� � 1,2, � , �

������ � min� ��� � ���	 			� � 1,2, � , �,					� � � 

��:8 رابطة � �������, ������, � , �������							� � 1,2, � , �

�:9 رابطة � ������, �����, � , ������	

4. یافته‌های پژوهش

4-1. ویژگی‌های جمعیت‌شناختی

ایــن پژوهــش شــامل ســه نمونــة آمــاری مختلــف اســت. در مرحلــة محاســبة وزن هــر یــک از 
متغیرهــای رضایــت، اعتمــاد، کیفیــت و وفــاداری الکترونیکــی )ســطح دوم و ســوم الگــوی تحقیــق( 
نمونــة آمــاری شــامل 21 اســتاد دانشــگاه و 134 کارشــناس طراحــی وب‌ســایت )در مجمــوع 155 
نمونــه کارشــناس( اســت. میانگیــن ســنی ایــن گــروه 43 ســال )بــا دامنــة 32 تــا 65 ســال( بــا اکثریــت 
ســطح تحصیلــی کارشناســی ‌ارشــد )74 نفــر برابــر 47 درصــد نمونــه( اســت کــه از بیــن آن‌هــا، 92 
نفــر مــرد )59 درصــد نمونــه( هســتند. همچنیــن، مرحلــة مربــوط بــه ســطح چهــارم الگــوی تحقیــق 
ــة خریــد آنلایــن از وب‌ســایت »هتل‌آنلایــن« )154  ــة آمــاری مشــتریان دارای تجرب شــامل دو نمون
نفــر( و مشــتریان دارای تجربــة خریــد آنلایــن از وب‌ســایت »مارکوپولــو« )187 نفــر( اســت )جــدول 
ــوط  ــیت مرب ــاظ جنس ــه لح ــداد ب ــترین تع ــن«، بیش ــایت »هتل‌آنلای ــتریان وب‌س ــروه مش 1(. در گ
ــا  ــه ســطح کارشناســی ی ــوط ب ــی مرب ــه لحــاظ تحصیل ــادل 65 درصــد(، ب ــر مع ــا )100 نف ــه مرده ب
دانشــجوی ایــن مقطــع )63 نفــر معــادل 41 درصــد( و بــه لحــاظ ســنی مربــوط بــه دامنــة 26 تــا 32 
ــتریان  ــر مش ــاری 187 نف ــة آم ــر، در نمون ــوی دیگ ــت. از س ــد( اس ــادل 53 درص ــر مع ــال )81 نف س
وب‌ســایت »مارکوپولــو«، بیشــترین تعــداد بــه لحــاظ ســن، جنســیت و تحصیــات به‌ترتیــب، مربــوط 
بــه دامنــة 31-40 ســال )89 نفــر معــادل 48 درصــد(، مردهــا )110 نفــر معــادل 59 درصــد( و ســطح 
کارشناســی یــا دانشــجوی ایــن مقطــع )82 نفــر معــادل 43 درصــد( اســت. ایــن ویژگی‌هــا منطبــق 
بــر نتایــج دیگــر تحقیق‌هــای مرتبــط بــا وب‌ســایت‌های گردشــگری ایرانــی و خارجــی اســت کــه 
ــد  ــد )مانن ــی می‌کنن ــر معرف ــب مذک ــوان و اغل ــرادی ج ــی اف ــورت کل ــا را به‌ص ــداران آن‌ه خری
 Dennis, Merriless, Jayawardhena and Wright رضایــی، شــریفی، شــفیعی و اســفندیار 1394؛

‌.)2009
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جدول 1. ویژگی‌های جمعیت‌شناختی سه نمونة‌ آماری

جنسیت میانگین سنی سطح تحصیلات نمونة آماری

زن مرد دامنه 65-20  دکتری کارشناسی ارشد کارشناسی
63کارشناسان )155( 92 43  35  74 46

54 100 29 29 62 63 مشتریان »هتل‌آنلاین« )154(
77 110 34 28 77 82 مشتریان »مارکوپولو« )187(

4-2. نتایج الگوی ساختاری

ســطح اول تــا ســوم الگــوی تحقیــق در شــکل 1، یــک الگــوی ســاختاری مرتبــه اول1 قلمــداد 
می‌شــود کــه متغیــر وابســته، عملکــرد وب‌ســایت و متغیرهــای مســتقل، رضایــت، کیفیــت، اعتمــاد 
ــا  ــدا ب ــت. در ابت ــرار گرف ــورد ســنجش ق ــاداری الکترونیکــی اســت کــه توســط 25 ســنجه م و وف
اســتفاده از نرم‌افــزار SPSS داده‌هــای مربــوط بــه متغیــر کیفیــت بــا روش تحلیــل عاملــی اکتشــافی 
ــه در  ــرا ک ــت، چ ــرار گرف ــه ق ــی اولی ــورد بررس ــی(2 م ــای اصل ــس و مؤلفه‌ه ــش واریمک )چرخ
منابــع مختلــف، در مــورد ابعــاد ایــن متغیــر اختــاف نظرهایــی وجــود دارد. نتایــج نشــان داد کــه بــا 
درنظرگرفتــن ارزش ویــژه3 بیشــتر از 1، بــر خــاف تقســیم‌بندی اولیــۀ ســنجه‌ها در پنــج بعــد، ابعــاد 
»پاســخگویی« و »تحویــل بی‌نقــص« در یــک بعــد قــرار می‌گیــرد. از ایــن رو، ایــن دو بعــد ترکیــب 
شــد. همچنیــن، بارهــای عاملــی مربــوط بــه دو ســنجه، بــر دو بعــد بیــش از 0/5 و بــار عاملــی یــک 
ســنجه بــر چهــار بعــد، کمتــر از 0/5 به‌دســت آمــد کـه� بـه� ایـن� دلای��ل حـذ�ف ش��دند. لازم بــه‌ ذکــر 
اســت کــه حــذف شــماری از ســنجه‌های تحقیــق در تحلیل‌هــای عاملــی و تغییــر دســته‌بندی اولیــه 
ــار ســازه و قــدرت  ــد طبیعــی محســوب می‌شــود کــه در نهایــت، افزایــش اعتب ســنجه‌ها یــک رون
الگــوی پژوهشــی را بــه همــراه دارد )Chinda and Mohamed 2008(. بــه لحــاظ پایایــی نیــز، نتایــج 
بیانگــر آن بــود کــه بــا حــذف یکــی از ســنجه‌های بعُــد »کاربردی‌بــودن« می‌تــوان ضریــب آلفــای 
ــه 0/65 افزایــش داد. بنابرایــن، ایــن ســنجه نیــز حــذف و  ــد را از ســطح 0/53 ب »کرونبــاخ« ایــن بعُ
به‌صــورت کلــی، فراینــد تحلیــل عاملــی اکتشــافی باعــث کاهــش تعــداد ســنجه‌های‌ متغیــر کیفیــت 
از 21 بــه 16 شــد. بررســی ســه متغیــر دیگــر بــه‌ لحــاظ پایایــی بیانگــر ســطح ایــده‌آل ضرایــب آلفــای 
 Lin( »ــر ــل و لارک ــط »فورن ــده توس ــتانة 0/6 معرفی‌ش ــاس آس ــر اس ــن، ب ــود و بنابرای ــاخ« ب »کرونب

1. first-order structural model 

2. exploratory factor analysis, varimax rotation, principle components		  3. eigenvalue
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ــد می‌شــود. ــه تأیی ــی متغیرهــای چهارگان 2008(، پایای

ــکل از  ــاختاری، متش ــوی س ــی الگ ــه بررس ــدام ب ــت، اق ــر کیفی ــه متغی ــی اولی ــس از بررس پ
متغیرهــای چهارگانــه و متغیــر وابســتة عملکــرد وب‌ســایت بــا نرم‌افــزار PLS و روش تحلیــل 
ــن  ــه و همچنی ــم نمون ــداد ک ــزار، تع ــن نرم‌اف ــتفاده از ای ــی اس ــل اصل ــد. دلای ــدی ش ــی تأیی عامل
ــت. در  ــال اس ــع نرم ــی از توزی ــت الکترونیک ــاداری و رضای ــر وف ــای دو متغی ــت داده‌ه ــدم تبعی ع
ــل  ــای تحلی ــر نرم‌افزاره ــا دیگ ــه ب ــتری در مقایس ــن بیش ــدرت تبیی ــزار PLS از ق ــرایط نرم‌اف ــن ش ای
الگوهــای ســاختاری برخــوردار اســت )Hair, Sarstedt, Ringle and Mena 2012(. بررســی الگــوی 
اندازه‌گیــری )روابــط میــان هــر یــک از متغیرهــای مکنــون بــا ســنجه‌های آن‌هــا( بیانگــر آن اســت 
کــه تمامــی 25 ســنجه )به‌دلیــل برخــورداری از ضریــب t-value بیشــتر از 2/58(، دارای بــار عاملــی 
ــب  ــن، ضری ــر ای ــه اســت. عــاوه ب ــر متغیرهــای چهارگان ــان 99 درصــد ب ــادار در ســطح اطمین معن
ــون از  ــر مکن ــار متغی ــر چه ــده AVE(1( ه ــس تبیین‌ش ــن واریان ــنجه‌ها و میانگی ــة س ــن )R2( هم تعیی
ــد  ــد می‌کن ــری را تأیی ــدل اندازه‌گی ــی همگــرای2 م ــا، روای ــن یافته‌ه آســتانه 0/50 بیشــتر اســت. ای
ــر  ــرای ه ــی3 ب ــی ترکیب ــارة پایای ــب آم ــی، ضرای ــاظ پایای ــه لح )Chinda and Mohamed 2008(. ب
چهــار متغیــر و ضریــب آلفــای »کرونبــاخ« بــرای همــة 25 ســنجه بیشــتر از 0/7 به‌دســت آمــد کــه 

ــت.  ــق اس ــوی تحقی ــنجه‌ها و الگ ــا، س ــی متغیره ــد پایای ــر تأیی بیانگ

1. average variance extracted (AVE)

2. convergent validity 

3. composite reliability 
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جدول 2. نتایج الگوی ساختاری سطح دوم و سوم الگوی سلسله‌مراتبی پژوهش

وزن 
نسبی 

AVE پایایی 
ترکیبی

آلفای 
کرونباخ R2 بار عاملی

استاندارد2 متغیرهای مشهود و مکنون

 0/337 0/604  0/901
0/910
0/824

0/732
0/799

0/621
0/723

0/824
0/778

 0/524
0/892
0/856

0/721
0/851

کیفیت الکترونیکی1
11 کاربردی‌بودن )شامل 3 سنجه(.
22 پاســخ‌گویی و تحویــل بی‌نقــص )شــامل 7 .

ســنجه(
33 امنیت وب‌سایت )شامل 3 سنجه(.
44 طراحی وب‌سایت )شامل 3 سنجه(.

 0/142 0/670 0/887
0/845
0/767
0/804

 0/921
 0/732
 0/678

0/221
0/873
0/739
0/841

رضایت الکترونیکی
55 رضایت خرید از وب‌سایت .
66 کارا بودن خرید از وب‌سایت.
77 رضایت از خدمات وب‌سایت.

 0/242 0/593  0/788
0/883
0/903
0/861

 0/778
 0/698
 0/810

0/377
0/737
0/821
0/752

اعتماد الکترونیکی
88 اطمینان کلی به وب‌سایت.
99 پرداخت پول به وب‌سایت.

1010 صحت اطلاعات وب‌سایت

 0/279 0/656  0/872
0/917
0/883
0/897

0/771
0/890
0/928

 0/434
0/856
0/728
0/890

وفاداری الکترونیکی
1111 تکرار خرید از وب‌سایت 
1212 پیشنهاد وب‌سایت به دیگران 
1313 تکرار بازدید از وب‌سایت

11 )ماننــد . گردشــگری  خدمــات  ارائه‌کننــدة  وب‌ســایت‌های  »وب‌ســایت«،  از  منظــور  فــوق  عبــارات  در 
ارائه‌کننــدة  مســافرتی  آژانس‌هــای  وب‌ســایت  و  هتــل  در  اقامــت  خدمــات  ارائه‌کننــدة  وب‌ســایت‌های 

اســت.  مســافرتی(  بســته‌های 
2  همة بارهای عاملی در سطح خطای 0/05 یا 0/01 معنادار است.	.

ــا یکدیگــر(  ــون ب ــان متغیرهــای مکن ــط می از ســوی دیگــر، بررســی الگــوی ســاختاری )رواب
نشــان می‌دهــد کــه هــر چهــار متغیــر کیفیــت، وفــاداری، اعتمــاد و رضایــت دارای ضریــب مثبــت 
معنــادار در ســطح اطمینــان 95 درصــد بــر متغیــر عملکــرد وب‌ســایت اســت )به‌دلیــل برخــورداری 
از ضریــب t-value بیشــتر از 1/98( کــه به‌ترتیــب فــوق، بیشــترین تــا کمتریــن شــدت ضریــب مســیر 
)بــار عاملــی اســتاندارد( بــا متغیــر عملکــرد وب‌ســایت را دارنــد. در واقــع، از دیــدگاه کارشناســان 
حــوزة طراحــی وب‌ســایت و اســتادان دانشــگاهی، مهم‌تریــن عامــل بــرای ســنجش عملکــرد یــک 
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وب‌ســایت در میــان متغیرهــای تحقیــق، کیفیــت الکترونیکــی بــا ضریــب قــوی 0/524، و در ادامــه 
ــدول 2،  ــت. ج ــب 0/434، 0/377، 0/221 اس ــب، بــا ضرای ــت به‌ترتی ــاد و رضای ــاداری، اعتم وف

ــد. ــان می‌ده ــل‌ نش ــورت کام ــاختاری را به‌ص ــوی س ــج الگ نتای
ــر  ــار متغی ــک از چه ــر ی ــت ه ــبی اهمی ــبة وزن نس ــور محاس ــمت، به‌منظ ــن قس ــای ای در انته
ــاختاری  ــوی س ــل الگ ــی تحلی ــدف اصل ــه ه ــگری، ک ــایت‌های گردش ــرد وب‌س ــن عملک در تبیی
 Yj ،از فرمــول زیــر اســتفاده شــد کــه در آن Punniyamoorthy et al. (2011) بــود، بــر اســاس روش
��∑ مجمــوع ضرایــب مســیر همــة متغیرهــای مکنــون اســت. 

��:10 رابطة �
��
∑ ��

��.�, �.�� � �2 � �
��.�����√��.� , 6 �

�
����.�������.��� � 	 �2.64, 4.23, 5.193	�

��.�, �.�� � �3 � 1
�5.37 � 3�√1 � .5 , 7 �

1
�7 � 5.37���1 � .5�� � �3.60,5.37, 6.124� 

�� � �1.69, 2.27, 3.32� � � 1
5.76 ,

1
4.05 ,

1
3.12� � �.292, .560, 1.062� 

�� � �1.43, 1.78, 2.44� � � 1
5.76 ,

1
4.05 ,

1
3.12� � �.248, .440, .782� 

���� � ��� � .����.���
�.����.������.����.���� � .803

���� � ��� � 1 

    �� � �. 337 � .571� � �. 142 � .523� � �. 242 � .628� � �. 279 � .581� � .580 
�� � �. 337 � .428� � �. 142 � .477� � �. 242 � .372� � �. 279 � .419� � .418 

ضریــب مســیر متغیــر مکنــون j ام و 
ــب، متغیرهــای  ــاری، به‌ترتی ــة آم ــدگاه نمون ــز حاکــی از آن اســت کــه از دی ــه نی ــن مرحل ــج ای نتای
کیفیــت )0/337(، وفــاداری )0/279(، اعتمــاد )0/242( و رضایــت )0/142( الکترونیکــی بیشــترین 

ــد.  ــر عملکــرد وب‌ســایت‌های گردشــگری را دارن ــر ب ــن تأثی ــا کمتری ت
∑��
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AHP 4-3. نتایج فازی

در قســمت قبلــی، وزن هــر یــک از چهــار متغیــر بــه لحــاظ میــزان اهمیــت آن‌هــا در 
ــبه  ــا روش SEM محاس ــی ب ــورت کل ــگری به‌ص ــایت‌های گردش ــرد وب‌س ــر عملک ــذاری ب تأثیرگ
ــبی دو  ــبة وزن نس ــه محاس ــه ب ــمت از مقال ــن قس ــق(. در ای ــوی تحقی ــوم الگ ــطح دوم و س ــد )س ش
ــا روش  ــا ب ــی آن‌ه ــتریان فعل ــخ‌های مش ــاس پاس ــر اس ــو« ب ــن« و »مارکوپول ــایت »هتل‌آنلای وب‌س
ــارم  ــطح چه ــود )س ــدام می‌ش ــد، اق ــریح ش ــه ای آن تش ــد هفت‌مرحل ــاً رون ــه قب ــازی AHP، ک ف
ــا اســتفاده از وزن‌هــای حاصــل از مرحلــة قبــل و وزن‌هــای حاصــل  الگــوی تحقیــق(. در نهایــت، ب
ــه، ایــن دو وب‌ســایت رتبه‌بنــدی می‌شــود. در ایــن راســتا در ادامــه، به‌منظــور ایجــاد  از ایــن مرحل
ــورد  ــازی AHP در م ــة ف ــل هفت‌گان ــق، مراح ــاظ روش تحقی ــه لح ــده ب ــج اخذش ــفافیت در نتای ش

متغیــر کیفیــت پیاده‌ســازی می‌شــود. 
حداقــل و حداکثــر امتیــاز حاصــل از طیــف »لیکــرت« بــرای متغیــر کیفیــت بــرای دو 
ــه(  ــو« )187 نمون ــایت »مارکوپول ــه( و وب‌س ــن« )154 نمون ــایت »هتل‌آنلای ــتریان وب‌س ــروه مش گ
ــازات  ــن امتی ــن، میانگی ــا(. همچنی ــا( و 6، 7 )حداکثره ــت از: 2، 3 )حداقل‌ه ــارت اس ــب، عب به‌ترتی
طیــف »لیکــرت« بــرای ایــن متغیــر در دو وب‌ســایت فــوق به‌ترتیــب، 4/23 و 5/37 به‌دســت آمــد. 
بنابرایــن، عــدد مثلثــی )حــد پاییــن، میانگیــن و حــد بــالا( ایــن متغیــر بــا درنظرگرفتــن نقطــة بــرش 
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ــارت اســت از: ــرای هــر گــروه عب 0/5 و فرمــول 1 ب
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ــروه  ــدام از دو گ ــر ک ــرت« از ه ــف »لیک ــل از طی ــازات حاص ــر امتی ــوق اکث ــای ف در بازه‌ه
ــی« و  ــون »پونانییامورت ــندگان همچ ــی از نویس ــه برخ ــت ک ــر اس ــه ‌ذک ــرار دارد. لازم ب ــتریان ق مش
همــکاران بــر ایــن عقیده‌انــد کــه امتیــازات حاصــل از ایــن قســمت را بایــد بــه ســمت نزدیک‌تریــن 
 Punniyamoorthy( مبتنــی بــر اعــداد صحیــح اســت AHP اعــداد صحیــح گــرد کــرد، چــرا کــه روش
et al. 2011(. بــا ایــن وجــود، به‌منظــور دقــت بیشــتر، در تحقیــق حاضــر، اعــداد اعشــاری بــه اعــداد 

ــی  ــات زوج ــس مقایس ــوم، ماتری ــة س ــول 2، در مرحل ــن فرم ــا درنظرگرفت ــد. ب ــل نش ــح تبدی صحی
ــا 5 در مرحلــة چهــارم، مقادیــر  ــر اســاس فرمول‌هــای 3 ت جــدول 3، تکمیــل می‌شــود. همچنیــن، ب

ــد: ــت آم ــر به‌دس ــورت زی Si به‌ص

جدول 3. مقایسات زوجی دو وب‌سایت بر اساس کیفیت

هتل‌آنلاینمارکوپولوکیفیت

)2/32، 1/27، 0/69()1، 1، 1(مارکوپولو

)1، 1، 1()1/44، 0/78، 0/43(هتل‌آنلاین
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ــا درنظرگرفتــن فرمــول‌ 6 در مرحل��ة پنج��م )به‌دلیــل حضــور دو گزینــه در تحقیــق حاضــر،  ب
فرمــول 7 ب�ـدون اس�ـتفاده اس�ـت(:
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بــا درنظرگرفتــن فرمــول 8 در مرحلــة ششــم وزن‌هــای غیرنرمــال دو وب‌ســایت »مارکوپولــو« 
ــول  ــتفاده از فرم ــا اس ــاً ب ــت از 1 و 0/803. متعاقب ــارت اس ــب، عب ــن« )S2( به‌ترتی )S1( و »هتل‌آنلای



تابستان 1396   |   دورة 32   |   شمارة 4

1084

ــب، 0/554 و 0/445 حاصــل شــد.  ــن دو وب‌ســایت به‌ترتی ــال ای ــم وزن‌هــای نرم ــة هفت 9 در مرحل
ــخ‌های  ــاس پاس ــر اس ــبة وزن ب ــر محاس ــاوه ب ــت، ع ــر کیفی ــا متغی ــه ب ــد، در رابط ــة بع در مرحل
ــد(، از روش  ــرا ش ــل اج ــل قب ــه در مراح ــایت )ک ــن دو وب‌س ــتریان ای ــط مش ــده توس گزارش‌ش
عینی‌تــر تحلیــل محتــوای1 ‌ایــن دو وب‌ســایت از طریــق مشــاهدة ویژگی‌هــای آن‌هــا هماننــد روش 
Shuai and Wu (2011) اســتفاده شــد. بــه ایــن منظــور، بــه ‌مــدت 3 هفتــه ایــن دو وب‌ســایت مــورد 

مشــاهدة پیوســته قــرار گرفــت. 

جدول 4. مقایسة ویژگی‌ها و امکانات دو وب‌سایت به‌ روش تحلیل محتوا 

آنلاینمارکوپولوویژگی‌هاآنلاینمارکوپولوویژگی‌ها

اطلاعات دقیق مرتبط با محصولات
اطلاعات مربوط به ارتباط با مسئولان 

وب‌سایت
قابلیت پیگیری وضعیت محصول 

خریداری‌شده
چیدمان جالب بخش‌های مختلف 

وب‌سایت
عضویت در وب‌سایت و دریافت اخبار

قابلیت لینک به وب‌سایت‌های مرتبط

1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
0
0

تور مجازی از محصولات
امکانات امنیتی سیستم 

پرداخت
قابلیت ثبت نظرات مشتریان

اطلاعات به‌روز در 
وب‌سایت

 تعدد زبان‌های وب‌سایت
پاسخ به ‌موقع به سؤالات

0
1
1
1
1
0

0
1
1
1
0
0

107مجموع

جــدول 4 امکانــات/ ویژگی‌هــای مختلــف مرتبــط بــا کیفیــت الکترونیکــی را نشــان می‌دهــد 
کــه در صــورت برخــورداری هــر وب‌ســایت از هــر یــک از آن‌هــا، امتیــاز 1 و در غیــر ایــن صورت، 
امتیــاز 0 در نظــر گرفتــه شــده اســت. مجمــوع ایــن امتیــازات بــرای دو وب‌ســایت »مارکوپولــو« و 
ــه وزن، از روش  ــازات ب ــن امتی ــل ای ــد. به‌منظــور تبدی ــب، 10 و 7 به‌دســت آم ــن« به‌ترتی »هتل‌آنلای
تقســیم مجمــوع امتیــازات هــر وب‌ســایت بــر مجمــوع امتیــاز دو وب‌ســایت )فرمــول 10( اســتفاده 
ــن اوزان  ــد. ای ــل ش ــوق حاص ــایت ف ــرای دو وب‌س ــب، اوزان 0/588 و 0/412 ب ــه به‌ترتی ــد ک ش
فاصلــة اندکــی بــا اوزان حاصــل از روش فــازی AHP دارد. در انتهــا بــرای محاســبة وزن نهایــی هــر 
یــک از دو وب ســایت بــر اســاس کیفیــت الکترونیکــی، میانگیــن اوزان حاصــل از دو روش فــازی 
ــوق اوزان 0/571 و 0/428  ــایت ف ــرای دو وب‌س ــب، ب ــه به‌ترتی ــد ک ــبه ش ــاهده محاس AHP و مش

ــد. ــت آم به‌دس

1. content analysis 
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ــای  ــاهدۀ ویژگی‌ه ــق مش ــی از طری ــام وزن‌ده ــدون انج ــازی AHP ب مراح��ل قبل��ی روش ف
وب‌ســایت در مــورد دیگــر متغیرهــای رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری الکترونیکــی نیــز اجــرا 
ــایت  ــج، وب‌س ــن نتای ــاس ای ــر اس ــد. ب ــان می‌ده ــل را نش ــن مراح ــی ای ــدول 5، اوزان نهای ــد. ج ش
»مارکوپولــو« اوزان قوی‌تــری را در همــة چهــار متغیــر در مقایســه بــا وب‌ســایت مقابــل کســب کــرد 
کــه نشــان از برتــری عملکــرد آن در زمینــة ایــن چهــار متغیــر دارد. ایــن برتــری، به‌ویــژه در مــورد 
متغیــر اعتمــاد محســوس اســت کــه شــاید بتــوان علــت آن‌ را بــه برنــد شناخته‌شــده‌تر »مارکوپولــو« 
ــه پرداخــت وجــه  ــالا اقــدام ب ــا اعتمــاد ب نســبت داد کــه باعــث می‌شــود مشــتریان فعلــی و بالقــوه ب
ــازی AHP در  ــی دو روش SEM و ف ــبی و ترکیب ــت، اوزان نس ــد. در نهای ــی کنن ــورت اینترنت به‌ص
جــدول 5 بــا اســتفاده از روش زیــر ارائــه شــده اســت. بدین‌ترتیــب، بــر اســاس مراحــل انجام‌شــدة 
مقالــة حاضــر مــی تــوان اظهــار کــرد کــه عملکــرد وب‌ســایت »مارکوپولــو« در زمینــة چهــار متغیــر 
ــن«  ــایت »هتل‌آنلای ــرد وب‌س ــر از عملک ــی بهت ــاداری الکترونیک ــاد و وف ــت، اعتم ــت، رضای کیفی
ــب، 0/580 و 0/418  ــوق به‌ترتی ــایت ف ــک از دو وب س ــر ی ــبی ه ــه وزن نس ــوری ک ــه ط ــت، ب اس

حاصــل شــد. 
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جدول 5. اوزان متغیرها بر اساس عملکرد دو وب‌سایت

روش SEMمتغیر
AHP وزن نهاییروش فازی

هتل‌آنلاینمارکوپولوهتل‌آنلاینمارکوپولو

کیفیت
رضایت

اعتماد
وفاداری

 0/337
0/142
0/242

 0/279

0/571
 0/523
 0/628
 0/581

0/428
 0/477
 0/372
 0/419

0/5800/418

5. بحث و نتیجه‌گیری

ایــران بــا 42 میلیــون کاربــر اینترنــت، در میــان کشــورهای خاورمیانــه بیشــترین تعــداد کاربــر 
اینترنــت و در دنیــا رتبــة 14 را دارد. همچنیــن، بــه لحــاظ نــرخ نفــوذ اینترنــت، بــا 53/3 درصــد، رتبــة 
هشــتم را در منطقــة خاورمیانــه کســب کــرده اســت )Salavati and Hazarina Hashim 2015(. ایــن 
ــه کســب‌وکارهای  ــزوم توجــه ب ــت و از ســوی دیگــر، ل ــه رشــد ســریع اســتفاده از اینترن آمارهــا ب
الکترونیک��ی اش��اره دارد. باــ درنظرگرفت��ن ای��ن موضـو�ع، ه��دف مقالــة پژوهشــی حاضــر، ارزیابــی 
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عملکــرد وب‌ســایت‌های گردشــگری بــر اســاس چهــار متغیــر کیفیــت، رضایــت، اعتمــاد و 
وفــاداری الکترونیکــی بــود. در ایــن راســتا، از دو روش اصلــی SEM و فــازی AHP و مطالعــة 
مــوردی دو وب‌ســایت »هتل‌آنلایــن« و »مارکوپولــو« در دو مرحلــة مجــزا اســتفاده شــد. در مرحلــة 
ــگاهی و کارشناســان حــوزة طراحــی  ــخ‌های نمونــة آمــاری اســتادان دانش ــاس پاس اول، بــر اس
وب‌ســایت، اوزان نســبی اهمیــت چهــار متغیــر فــوق در تبییــن عملکــرد وب‌ســایت‌های گردشــگری 
بــا اســتفاده از روش الگوســازی معــادلات ســاختاری محاســبه شــد. بــر اســاس نتایــج تحلیــل عاملــی 
اکتش��افی بــر داده‌ه�ـای مربـو�ط ب��ه پرسش��نامه‌های ایــن مرحلــه، کاربــران بیشــترین اهمیــت را بــه بعُــد 
امنیتــ اختص�ـاص دادن��د )ب��ر اس��اس میزــان واریان�ـس تبیین‌ش��ده بعُدهاــی پاســخ‌گویی و تحویــل 
ــد  ــن بعُ ــه ســنجه‌های ای ــا توجــه ب ـدن( کــه ب �ـت، طراحـی� وب‌س�ـایت و کاربردی‌بوـ بی‌نق��ص، امنی
می‌ت��وان اظه��ار داش��ت کــه نمون��ة آمـا�ری اهمیتــ زی��ادی را ب�ـرای »حفــظ اطلاعــات شــخصی«، 
ــتم  ــی سیس ــالای امنیت ــات ب ــا و امکان ــبت ب��ه وب‌س��ایت« و »ویژگی‌ه ـن نس �ـس اطمیناـ »ایج��اد ح
ــده  ــت ادراک‌ش ــود امنی ــدم وج ــه ع ــد ک ــان می‌کنن �ـس« و همـک�اران بی ـ. »دنی پرداخـت�« قایل‌اندـ
ــل  ــدم تمای ــی ع ــل اصل ــاری(، دلی ــات کارت اعتب ــورد اطلاع ــر در م ــاس خط ــال، احس ــور مث )به‌ط
اکثــر کاربــران بــه خریــد اینترنتــی به‌خصــوص در کشــورهای در حــال توســعه محســوب می‌شــود 
ــف  ــاد مختل ــون ابع ــق پیرام ــا تحقی ــارک« و همــکاران ب ـی دیگـر�، »پ )Dennis et al. 2009(. از سوـ
کیفیــت ادراک‌شــدۀ وب‌ســایت‌های دفاتــر خدمــات مســافرتی در کشــور آمریــکا نشــان دادنــد کــه 
ــوا/  ــتفاده، محت ــهولت اس ــد از: س ــب، عبارت‌ان ــران به‌ترتی ــدگاه کارب ــا از دی ــن آن‌ه ــا اهمیت‌تری ب
اطلاعــات غنــی، پاســخگویی، تکمیــل فراینــد و امنیــتPark, et al. 2007( 1(. در واقــع، بــر خــاف 
ــد امنیــت آخریــن اولویــت را در ایجــاد کیفیــت الکترونیکــی ایــده‌آل  نتایــج پژوهــش حاضــر، بعُ
ــو و  ــج »ه ــه نتای ــوان ب ــاف می‌ت ــن اخت ــر ای ــد ب ــته اســت. در تأکی ــی داش ــران آمریکای ــرای کارب ب
ــک  ــوان ی ــف را به‌عن ــای مختل ــق و ملیت‌ه ــی در مناط ــای فرهنگ ــه تفاوت‌ه ــرد ک ــاره ک ــی« اش ل
 Ho and( ــر اولویــت ادراک‌شــدۀ ابعــاد کیفیــت الکترونیکــی معرفــی می‌کننــد عامــل تأثیرگــذار ب
Lee 2007(. بنابرایــن، یافته‌هــای تحقیــق حاضــر بــدان‌ لحــاظ ارزشــمند اســت کــه تفــاوت‌ ادراک 

ــت  ــی از کیفی ــران ایران ــا ادراک کارب ــک کشــور توســعه‌یافته را ب ــوان ی ــی به‌عن ــران آمریکای کارب
ــت  ــف کیفی ــاد مختل ــان ابع ــه از می ــود ک ــنهاد می‌ش ــن، پیش ــد. بنابرای ــان می‌ده ــی نش الکترونیک
ــود را  ــه خ ــترین توج ــی، بیش ــورت کل ــگری به‌ص ــایت‌های گردش ــران وب‌س ــی، مدی الکترونیک

1. ease of use, information/content, responsiveness, fulfillment and security/privacy‌
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ــت  ــوان امنی ــن روش بت ــتفاده از ای ــا اس ــا ب ــد ت ــوف کنن ــایت معط ــی وب‌س ــای امنیت ــه ویژگی‌ه ب
ادراک‌شــدة مشــتریان و در پــی آن، کیفیــت الکترونیکــی را در ســطحی ایــده‌آل حفــظ کــرد.

همچنیــن، بــا درنظرگرفتــن ســنجه‌های مرتبــط بــا بعُدهــای دیگــر متغیــر کیفیــت الکترونیکــی 
می‌تــوان بیــان کــرد کــه وب‌ســایت‌های گردشــگری لازم اســت مــواردی همچــون پاســخ 
ــل  ــد پاســخگویی و تحوی ــه وعــده )بعُ ــه، عمــل ب ــه مشــتری، برخــورد محترمان ــع، توجــه ب ــه‌ موق ب
بی‌نقــص(، چیدمــان جالــب، اســتفاده از رنــگ، قابلیــت چندرســانه‌ای1 )بعُــد طراحــی وب‌ســایت(، 
ــات  ــش اطلاع ــه‌روز، نمای ــات ب ــل، اطلاع ــاق هت ــرة ات ــات ذخی اطلاع��ات دقیـق�، س��رعت در عملی
ارتباطــی، موتــور جســت‌وجوی قــوی )بعُــد کاربــردی بــودن( را مــد نظــر قــرار دهنــد. مدیــران ایــن 
ــت  ــد کیفی ــا می‌توانن ــنجه‌های آن‌ه ــاد و س ــن ابع ــازی ای ــن و پیاده‌س ــا درنظرگرفت ــایت‌ها ب وب‌س

ــند.  ــود بخش ــود را بهب ــایت‌های خ وب‌س
ــورد  ــو« م ــن« و »مارکوپول ــی دو وب‌ســایت »هتل‌آنلای ــق، مشــتریان فعل ــة دوم تحقی در مرحل
بررســی قــرار گرفــت تــا اوزان نســبی عملکــرد ایــن دو وب‌ســایت بــر اســاس متغیرهــای کیفیــت، 
رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری الکترونیکــی بررســی شــود. بدین ‌منظــور، از روش فازی AHP اســتفاده 
شــد کــه نتایــج حاصــل، برتــری وب‌ســایت »مارکوپولــو« را در هــر چهــار متغیــر و به‌خصــوص در 
ــر نظــر »چاتــوث«  ــا ب ــا وب‌ســایت دیگــر نشــان داد. بن ــا اعتمــاد الکترونیکــی در مقایســه ب رابطــه ب
ــه  ــی ارائ ــنهادهای مدیریت ــا پیش ــی آن‌ه ــر مبان ــوان ب ــه می‌ت ــاد، ک ــر اعتم ــاد متغی ــکاران ابع و هم
ــازی و  ــوس س ــال، ملم ــت، انتق ــداری‌، قابلی ــی، نیتّ‌م ــبه، پیش‌بین ــت از: محاس ــارت اس ــرد، عب ک
ــتی  ــایت‌ها بایس ــه وب‌س ــت ک ــای آن اس ــه ‌معن ــبه ب ــر محاس ــلChathoth et al. 2011(‌ 2(. عنص تعام
محصــولات خــود را ضمانــت کننــد؛ سیاســت‌های اســترداد هزینه‌هــای مالــی را در صــورت نقــص 
ــرر  ــان مق ــده در زم ــولات رزرو/ خریداری‌ش ــند؛ و محص ــته باش ــده داش ــول خریداری‌ش در محص
ــام تجــاری و شــواهد از  ــار ن ــه شــهرت و اعتب ــی ب ــرد. عنصــر پیش‌بین ــرار گی ــار مشــتریان ق در اختی
ــی  ــل اصل ــه نظــر می‌رســد کــه یکــی از دلای ــت دارد. ب ــی دلال ــادلات مال ــات گذشــته در مب خدم
ــه وب‌ســایت »هتل‌آنلایــن« در تحقیــق حاضــر  ــو« نســبت ب برتــری عملکــرد وب‌ســایت »مارکوپول
ــی و  ــه خط‌مش ــه بیانی ــدی، ارائ ــر قصدمن ــور از عنص ــن، منظ ــد. همچنی ــل باش ــن عام ــه ای ــوط ب مرب
تلقیــن حــس اطمینــان بــه کاربــران و عنصــر قابلیــت، بــر نمایــش اطلاعــات دقیــق در مــورد 

1. multimedia

2. calculation, predictability, intentionality, capability, transference, tangibilization and interactivity 
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عملیات‌هــا و گواهی‌هــا )ماننــد گواهی‌هــای کیفیــت( در وب‌ســایت‌ها تأکیــد دارد. عنصــر انتقــال 
نیــز بــه ایــن موضــوع اشــاره دارد کــه یــک وب‌ســایت بایســتی هرگونــه حمایــت نام‌هــای تجــاری 
شناخته‌شــده از وب‌ســایت، لوگوهــای امنیتــی )ماننــد وِری‌ســاین1( و نظــرات مثبــت کاربــران 
ــان می‌کننــد کــه  گذشــته را در وب‌ســایت در معــرض نمایــش بگــذارد. »چاتــوث« و همــکاران بی
منظــور از ملموس‌ســازی، هدایــت آســان2، تصاویــر بصــری و ســهولت اســتفاده از وب‌ســایت اســت 
ــدگان  ــر عرضه‌کنن ــران و دیگ ــا کارب ــه ب ــاط بهین ــی در ارتب ــر توانای ــل ب ــر تعام ــت، عنص و در نهای
ــایت  ــران وب‌س ــن، مدی ــاره دارد‌ )Chathoth et al. 2011(. بنابرای ــتری اش ــای مش ــاد گروه‌ه و ایج
»هتل‌آنلایــن« بــا پیاده‌ســازی مــوارد فــوق کــه در زمــرة پیشــنهادات تحقیــق حاضــر قــرار دارد، گام 
�ـد برداش�ـت.  �ـه وب‌س�ـایت‌های خ�ـود خواهن �ـران ب �ـد جل�ـب اعتم�ـاد کارب مهم�ـی را در تس�ـهیل فراین
ــا یکدیگــر ترکیــب شــد  ــة اول و دوم ب در گام آخــر تحقیــق حاضــر، اوزان حاصــل از مرحل
ــر  ــرد آن ب ــاظ عملک ــه لح ــو« ب ــایت »مارکوپول ــری وب‌س ــد برت ــی از تأیی ــای آن حاک ــه یافته‌ه ک
اســاس چهــار متغیــر رضایــت، اعتمــاد، کیفیــت و وفــاداری الکترونیکــی بــود. بررســی دقیق‌تــر اوزان 
ــن«  ــایت »هتل‌آنلای ــبی وب‌س ــف نس ــوت و ضع ــة ق ــه نقط ــت ک ــر آن اس ــایت بیانگ ــر دو وب‌س ه
به‌ترتیــب، در کســب رضایــت و اعتمــاد مشــتریان خــود اســت. از ســوی دیگــر، عکــس ایــن یافتــه 
ــبی آن  ــف نس ــوت و ضع ــة ق ــه نقط ــوری ک ــه ط ــد، ب ــت آم ــو« به‌‌دس ــایت »مارکوپول ــرای وب‌س ب
به‌ترتیــب، در رابطــه بــا کســب اعتمــاد و رضایــت الکترونیکــی مشــتریان خــود بــود. بــا ایــن وجــود، 
وب‌ســایت »مارکوپولــو« همچنــان عملکــرد بهتــری را در مقایســه بــا وب‌ســایت مقابــل در کســب 
رضایــت مشــتریان خــود داشــته اســت. ایــن نتایــج به‌طــور مشــخص، نقــاط قــوت و ضعــف ایــن دو 
وب‌ســایت را معرفــی و مدیــران آن‌هــا را قــادر می‌ســازد تــا اقــدام بــه بهبــود نقــاط ضعــف و حفــظ 

نقــاط قــوت کننــد.‌
ــر،  ــق حاض ــتفاده از روش تحقی ــا اس ــد ب ــگری می‌توانن ــایت‌های گردش ــی، وب‌س ــور کل به‌ط
ــاس  ــر اس ــا ب ــعة آن‌ه ــف و توس ــاد مختل ــود در ابع ــف خ ــوت و ضع ــاط ق ــخیص نق ــه تش ــدام ب اق
ــفی«  ــریفی و یوس ــه »ش ــور ک ــت همان‌ط ــر اس ــایان ذک ــد. ش ــر کنن ــایت‌های برت ــرد وب‌س عملک
ــود عملکــرد ســازمانی محســوب می‌شــود  ــن بهب ــد ســنجش عملکــرد، نقطــه آغازی اظهــار می‌دارن
ــرد  ــنجش عملک ــد س ــل فراین ــرای تکمی ــی ب ــر مدیریت ــای مؤث ــا از نظام‌‌ه ــت ت ــن لازم اس و بنابرای

1. VeriSign	 2. easy navigation
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ــه  ــود ک ــاره نم ــی1 اش ــرداری بازاریاب ــه الگوب ــوان ب ــا می‌ت ــه آن‌ه ــرد )1393(. از جمل ــتفاده ک اس
ــش  ــن در پژوه ــایت هتل‌آنلای ــال، وب‌س ــور مث ــگری )به‌ط ــایت‌های گردش ــق آن، وب‌س از طری

ــد.  ــدام کنن ــود اق ــرد خ ــود عملک ــه بهب ــبت ب ــد نس ــر( می‌توانن حاض
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محمد شریفی تهرانی

دارای مــدرک تحصیلــی کارشناســی ارشــد مدیریت گردشــگری از دانشــگاه 
ــری در  ــع دکت ــجوی مقط ــون دانش ــان هم‌اکن ــت. ایش ــی اس ــه طباطبای علام

رشــته مدیریــت بازرگانــی گرایــش بازاریابــی در دانشــگاه اصفهــان اســت.
ــه علایــق پژوهشــی وی  روان‌شناســی، قیمت‌گــذاری و روش تحقیــق از جمل

اســت.

جعفر باپیری 

متولــد ســال 1364، دانشــجوی دکتــری رشــته مدیریــت گردشــگری در 
ــه  ــی دانشــگاه علام ــون مرب ــی اســت. ایشــان هم‌اکن ــه طباطبای دانشــگاه علام

ــت. ــی اس طباطبای
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کوروش اسفندیار

دارای مـدرک تحصیلـی کارشناسـی ارشـد مدیریـت گردشـگری گرایـش 
ایشـان هم‌اکنـون دانشـجوی  از دانشـگاه علامـه طباطبایـی اسـت.  بازاریابـی 
مقطـع دکتـری در رشـته گردشـگری در دانشـگاه ادیت کوان اسـترالیا اسـت. 
و  گردشـگری  حـوزه  در  پایـداری  و  کارآفرینـی  بـه  مربـوط  موضوعـات 

اسـت. وی  پژوهشـی  علایـق  جملـه  از  مهمان‌نـوازی 

علی چیت‌ساز

علامه  دانشگاه  از  دولتی  مدیریت  رشته  در  دکتری  تحصیلی  مدرک  دارای 
طباطبایی است. ایشان هم‌اکنون استادیار گروه مدیریت دانشگاه اصفهان است. 
مباحث فلسفی مدیریت، رفتار سازمانی و معنویت در مدیریت از جلمه علایق 

پژوهشی وی است.




