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 چکیده
است و در حال حاضر بسیاری از خدمات در فضای  وکار با فضای الکترونیک عجین شدهامروزه بسیاری از فرایندهای کسب

اینترنت به طور چشمگیری محیط عملیاتی صنعت گردشگری را نیز تغییر داده است. شوند. رشد شتابان  مجازی ارائه می

های ترین عناصر صنعت گردشگری، خدمات الکترونیک متنوعی را از طریق پورتالمراکز خدماتی به عنوان یکی از مهم

ها و رهای الکترونیک، سازمانی اینترنت و کسب و کاهای ابتدای توسعهدهند. در سالگردشگران قرار میر اختیار خود د

کنندگان به پورتال خود ی هر چه بیشتر پورتال، افزایش صفحات وب و جذب هرچه بیشتر بازدیدها درصدد توسعهشرکت

با توجه به اهمیت جلب رضایت  رتال اولویت بالاتری پیدا کرده است.های اخیر، بهبود کیفیت خدمات پوبودند، ولی در سال

ه گردشگری و لزوم ایجاد رقابت بین مراکز گردشگری، این پژوهش بر مبنای مطالعات انجام شده و تطبیق ذینفعان در حوز

های الکترونیکی و شناسایی مولفه های رضایت و وفاداری پرتال دیدگاههای نظری، اقدام به تدوین چارچوب مفهومی 

-ات در دسترس برای سنجش کیفیت خدمات پورتالبراساس ادبی توی استفاده نموده است.نموده است و از روش تحلیل مح

ها، مدل ای کوال است. این مدل ترین مدلترین و پیشرفتههای مختلفی مورد استفاده قرار گرفته است. یکی از جامعها، مدل

هایی که با استفاده از این مدل صورت گرفته است مؤید وب کوال است. نتایج پژوهش هاینسخه ویرایش مدل 4حاصل 

 "، کیفیت اطلاعات"قابلیت استفاده"قابلیت بالای آن در سنجش کیفیت خدمات الکترونیک است. این مدل دارای سه بعد 

 .است "تعامل خدمات"و 

 : وفاداری، رضایت،پرتال الکترونیکی،گردشگریواژگان کلیدی
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 مقدمه 

شود و از راهبردهای کلیدی بازاریابی برای ادامه کسب و کار امری حیاتی تلقی می  1"وفاداری"حفظ مشتری و جلب 

های خدماتی، به خصوص موسسات عرضه کننده خدمات یا (، سازمان1391نیا و فاطمی، )رحیم آیدشمار می نیز به

-امروزه بسیاری از فرایندهای کسب (؛Ehigie ,2006نی نیستند )های خدمات مسافرتی نیز از این قاعده مستثآژانس

شوند. رشد کار با فضای الکترونیک عجین شده است و در حال حاضر بسیاری از خدمات در فضای مجازی ارائه میو

ن شتابان  اینترنت به طور چشمگیری محیط عملیاتی صنعت گردشگری را نیز تغییر داده است. مراکز خدماتی به عنوا

های خود در اختیار عت گردشگری، خدمات الکترونیک متنوعی را از طریق پورتالترین عناصر صنیکی از مهم

ها ها و شرکتی اینترنت و کسب و کارهای الکترونیک، سازمانهای ابتدای توسعهدهند. در سالگردشگران قرار می

به پورتال خود بودند، کنندگان هرچه بیشتر بازدیدی هر چه بیشتر پورتال، افزایش صفحات وب و جذب درصدد توسعه

های اخیر، بهبود کیفیت خدمات پورتال اولویت بالاتری پیدا کرده است. اغلب ارائه دهندگان خدمات ولی در سال

ی خدمات الکترونیک نیست بلکه عامل اند که عوامل موفقیت یا شکست، صرفاً ارائهالکترونیک این نکته را درک کرده

 (. 1392الکترونیک برای جلب وفاداری مشتریان است )کشکر و دیگران،  ، انتقال بالای کیفیت خدماتمهم

ها از اهمیت کارهای الکترونیک در جهان باعث شده تا پورتالرشد رو به گسترش اینترنت و به تبع آن، توسعه کسب و

موسسات با مشتریانشان ها و لکترونیکی بین سازمانبالایی برخوردار شده و نقش غیر قابل انکاری در برقراری ارتباط ا

ها و مشتریانشان بوده و مشتریان از طریق پیدا کند؛ چرا که در چنین محیط الکترونیکی، پورتال پل ارتباطی بین سازمان

 (.1393کنند )کروبی و دیگران، صفحات مختلف پورتال  به خدمات سازمان دسترسی پیدا می

شود، س، دیدگاه کاربران در مورد خدماتی که از طریق پورتال ارائه میی فعالیت کاربران و بالعکهتاثیر پورتال بر نحو

ی ها باشد. مقولهی سهولت کاربری پورتال و طراحی آن برای توسعه دهندگان پورتالتواند مکمل و توسعه دهندهمی

ورتال آن در ر است. سازمانی که صفحات  پکیفیت خدمات الکترونیک )در محیط پورتال( از اهمیت زیادی برخوردا

گذارد و جایگاه استفاده و تعامل با کاربر با مشکل رو به روست، طبیعی است که تصویر ضعیفی از خود به نمایش می

های کاربران، قادر به کند. بنابراین ضروری است که هر سازمانی با توجه به ادراک و ملاکآن سازمان را نیز ضعیف می

 (. 1384اشد )طالقانی و فتاحی، ی کیفیت خدمات پورتال خود بارزیاب

 
1 . Loyalty 
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ای در طراحی و بهبود آن دارد، زیرا توسعه ها از دیدگاه کاربران، نقش سازندهارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک پورتال

اند. بدین اعتبار، لازمه رسهای کاربر مدار، یاری میدهندگان پورتال را با دیدگاه کاربر، آشنا و آنان را در خلق پورتال

آید)شریعتی شمار میها و بررسی نقاط قوت و ضعف از دیدگاه آنان بهب وفاداری مشتریان، ارزیابی عملکرد پورتالجل

جدید پژوهشی در  های نسبتاًهای ارائه کننده خدمات گردشگری از حوزه(. با توجه به اینکه پورتال1390و فروزان،

باشد، مطالعه تأثیر کیفیت رود و همچنان نیز رو به توسعه مییلاسیک دانش گردشگری بشمار ممقام مقایسه با مباحث ک

)متقاضیان خرید اقلام سفر( از جمله  های موسسات ارائه کننده خدمات گردشگری بر وفاداری مشتریانعملکرد پورتال

ه حاضر واقع هران است که در کانون مطالعهای دارای محدودیت در پیشینه  و با تمرکز در ایران و بویژه شهر تحوزه

 رود.شده و  از جمله ابتکارات آن نیز بشمار می

 پیشینه تحقیق

های خدمات مسافرتی و های موسسات یا آژانسدر ارتباط با موضوع مورد بحث یعنی کیفیت عملکرد پورتال

، لیکن در سطح جهانی انجام شده استهای اندکی گردشگری و تأثیر آن بر وفاداری مشتریان بصورت مستقیم پژوهش

های مختلفی های مستقل)کیفیت عملکرد پورتال( و وابسته ) وفاداری مشتریان( پژوهشبطورمنفرد درخصوص متغیر

شناسی و دستاوردها، نقشه راه مقتضی برای ای، روشتوان با بررسی آنها و با تمرکز بر مبانی اندیشهوجود دارد که می

دهد که وفاداری الکترونیکی پیشینه نشان می . بررسیریزی نمودنظر مفهومی و عملیاتی را پیپژوهش حاضر از م

ها در ایران کمتر مورد توجه و مطالعه بوده، شود، و از سوی دیگر ارزیابی عملکرد پورتالموضوع جدیدی محسوب می

 گردشگری صنعت های مختلفجنبه در نتیاینتر خدمات از استفاده رشد به رو روند به توجه این در حالی است که با

 آنجا از شود.می احساس الکترونیک گردشگری به بیشتر توجه به نیاز خدمات حضوری جای به آن شدن جایگزین و

 باشد،مشتریان امری با اهمیت می در وفاداری ایجاد بازار، در بقا حفظ منظور به امروزی رقابت پر دنیای که در

 اهمیت است. بسیار رقبا با مقابله در زین الکترونیکی وفاداری
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 نتایج و یافته ها مبنای نظریه ای ها /اهدافسوال عنوان پژوهش سال نویسنده

شریفی تهرانی و 

 همکاران
1396 

بندی مقایسه و رتبه

های عملکرد پورتال

 گردشگری

مقایسه دو شرکت ایران 

هتل آنلاین و  شرکت 

 گردشگری مارکوپولو

-رتالعملکرد پو

گردشگری های 

بر اساس رضایت، 

اعتماد، کیفیت و 

 وفاداری

پورتال مارکوپولو در همه 

-های مورد بررسی قویشاخص

تر از ایران هتل آنلاین بود و 

 عملکرد بهتری داشته است.

ترکستانی و 

 همکاران
1395 

تأثیر رضایت و اعتماد 

بر وقاداری 

الکتروینک و خرید 

آنلاین محصولات 

 گردشگری

وفاداری و اعتماد ر ثیتأ

در تجارت الکترونیک بر 

 خرید آنلاین

وفاداری، 

گردگشری 

الکترونیک، خرید 

 آنلاین

اعتماد و رضایت بر وفاداری 

 اثرگذار است

بررسی فعالیت آژانس  1393 محمدپور

های مسافرتی بر توسعه 

گردشگری در 

 شهرشیراز

آژانس های مسافرتی چه 

نقشی در توسعه 

 گردشگری در شهر

 شیراز دارند؟

 وفاداری مشتریان

 و کیفیت خدمات

رابطه مثبت میان تبلیغات، ارائه 

گردشگری و -خدمات تفریحی

ارائه خدمات زیربنایی از یک 

سو و توسعه گردشگری در 

 شیراز از سوی دیگر

 1392 پورنازنین تقی

عوامل مؤثر بر موفقیت 

مدیریت ارتباط با 

مشتری و چابکی 

سازمانی در دفاتر 

مات مسافرتی و دخ

 گردشگری اصفهان

تعیین رابطه میان مدیریت 

ارتباط با مشتری و 

 چابکی سازمانی

مدیریت ارتباط با 

مشتری و ابعاد آن، 

چابکی سازمانی و 

 ابعاد آن

میان مدیریت ارتباط با مشتری و 

چابکی سازمانی رابطه معناداری 

 وجود دارد.

Dudek and et 

al 
2019 

ن مشتریامدل وفاداری 

 های مسافرتیسآژان

تعیین عوامل مؤثر بر 

وفاداری  مشتریان در 

 های مسافرتیآژانس

 وفاداری

دو عامل کیفیت درک شده و 

تصویر آن بیشترین تأثیر را بر 

 وفاداری مشتریان دارد.

Li 2018 

ابعاد کیفیت خدمات 

الکترونیکی برای 

هاس مسافرتی آژانس

 آنلاین

سنجش کیفیت خدمات 

 الکترونیکی
 کیفیت خدمات

کیفیت خدمات ارتباطی 

بیشترین اهمیت و بعد از آن 

سهولت استفاده، جاذبه بصری و 
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کیفیت اطلاعات دارای اهمیت 

 اند.بوده

Ruthia 

Dwikesumasa

ri and et al 

2017 

تحلیل رضایت 

مشتریان با وفاداری 

آنان در آژانسهای 

 افرتیسم

میان رضایت مشتریان و 

باطی نان چه ارتوفاداری آ

 دارد.وجود 

 وفاداری و رضایت

تصویر برنامه ، عدم تحرک 

مشتری و دانش برنامه در پیش 

بینی رضایت مشتریان 

الکترونیکی رابطه معنادار مثبت 

دارد. برعکس ، نوآوری 

مشتریان در پیش بینی رضایت 

مشتریان الکترونیکی رابطه 

 معنادار منفی دارد

Miranda Silva 2016 

تریان علت وفاداری مش

های مسافرتی به آژانس

)تفاوت میان مشتریان 

 آنلاین و آفلاین(

تعیین ارتباط میزان 

وفاداری مشتریان آنلاین 

و آفلاین به آژانسهای 

 مسافرتی

 وفاداری و ابعاد آن

در میان مشتریان آفلاین اعتماد 

بالا بوده و وفاداری نیز بالا ات. 

ها نساما در مشتریان آنلاین، آژ

وفاداری باید  برای جذب

 رضایت مشتریان را جذب کنند.

Dutta and et 

al 
 

2016 

عوامل مؤثر بر رضایت 

-مشتری در نمایندگی

های مسافرتی آنلاین 

 هند

تعیین عواملی که بر 

رضایت مشتری در 

های مسافرتی نماندگی

 تأثیر دارند

 رضایت مشتری

ارزش ادراک شده در مقایسه با 

ات ادراک شده و انتظارکیفیت 

ی در مشتری نقش بیشتر

 رضایت دارد.

 هابنیان مفهومی گردشگری الکترونیک  با تمرکز بر  عملکرد پورتال

-و روش کنندگانی نیازهای مصرفنیازهای صنعت گردشگری به فناوری اطلاعات و ارتباطات با توجه به توسعه

های زار و قابلیتی فناوری اطلاعات، ابوسعهگسترش است. از طرف دیگر، تی عملیات، رو به کنندهای جدید تسهیله

ی کند. این فرایند مانند مسیری است که در آن یک بخش باعث توسعهبیشتری برای تامین نیازهای این صنعت عرضه می

فناوری اطلاعات ی ی پیوستهگیرد. توسعهشود و خود نیز حرکتش شتاب بیشتری به سمت جلو میها میسایر بخش

ی گذشته، کاربرد و تاثیر شگرفی در صنعت گردشگری ترنت در طی دو دههدر بستر فضای مجازی و این و ارتباطات

ها جهت ارتباط و تعامل با کاربران خود از اینترنت به همان میزان که سازمان( و از سویی، 1390داشته است )پورفرج، 

ه است. جلب نظر ها تبدیل شددر این سازمانورتال آنها به موضوع اصلی جویند، طراحی مناسب صفحات پبهره می
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باشد کاربران و حفظ آنها، نیازمند دانش عمیقی از نیازهای اطلاعاتی کاربران و تشخیص به موقع راهکارها می

(Barons & vigan, 2003.) 

 استانداردهای ارایه و نحوه درخصوص کشورها میان رقابت آغاز مقاصد گردشگری، کثرت دلیل به امروزه

 و توقعات سطح تا شده باعث IT حوزه در به ویژه تکنولوژیکی هایپیشرفت چون نیست، پوشیچشم قابل ماتدخ

 را مقصد کشورهای انتخاب حدّی تا امر این. رود بالا میزبان کشورهای در شده ارایه از خدمات گردشگران انتظارات

 که بود موفق خواهند گردشگر جذب در ورهاییشک رقابت، رفتن بالا و رهگذر این در کرده و مواجه پیچیدگی با

 (.1388باشند )کروبی و محمدیان،  آورده وجوددر »گردشگری الکترونیک« به را بنیادین تحولات

 در آن توسعه که است گردشگری صنعت در محیط بیرونی اساسی عناصر از یکی1ارتباطات و اطلاعات فناوری

 مدیریت متمایز مجموعه سهالکترونیکی  گردشگری است. شده صنعت این در هاییباعث نوآوری اخیر هایسال

 خدمات (. ارائه1393شود )حقیقی و دیگران، می شامل را و بسته خدمات سفر اطلاعاتی هاینظام وکار، کسب

 عبارتند از: که گیردمی صورت انجام سه به در فضای مجازی و اینترنت گردشگری الکترونیک

-کتابچه وسیله به اینترنتی گردشگری  سایتهای از اطلاعات آوردن بدست: 2اطلاعات الکترونیک  ❑

 راهنماهای ویدئویی، هایکلیپ مجازی، یا واقعی تصاویر تصاویر، آلبوم صوتی، راهنماهای الکترونیکی، ایه

 .سفر

 کردن ماشین و غیره. کرایه هوایی، سفرهای ها،هتل انتخاب یا و : رزرو3الکترونیک رزرو ❑

 هایهزینه دیجیتالی، پرداخت هایپرداخت اعتباری، هایکارت از : استفاده 4کترونیکپرداخت ال ❑

 (.1388و غیره )ناظری،  قطار و هواپیما بلیط ویزا، مانند سفر

 

 

 

 

 

 
1. ICT 
2. E-Information 
3. E-Information 
4. E-Payment 
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 الکترونیک در گردشگری: گونه شناسی انواع خدمات 3-2شکل شماره 

 1388ری، ماخذ: با استفاده از ناظ         طرح از: پ. الله وردی  

نماید تا همه نیازهایش برآورده آوری پورتال، درگاهی است که کاربر را وارد یک  دنیای مجازی میدر دنیای فن

های ارتباطی باشدکه در قالب آن، انواع اطلاعات، خدمات، سامانههای سازمانی میاغلب شامل وب سایت پورتال شود؛ 

 & Lovelockشود )کاربران و هر آنچه ماموریت سازمان است، بصورت بر خط ارایه میو اطلاع رسانی، مدیریت 

right, 1998.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

         (1395)با استفاده از عبادی،  : عوامل کلیدی موفقیت پورتال4-2شکل شماره 

 طرح شکل از: پ. الله وردی

https://www.sis-eg.com/fa/sis_static_pages/42653-%D8%AF%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%87-%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D8%B3%D8%A7%D9%85%D8%A7%D9%86.html
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های دیگر را که دیگر لازم نبود برای کار با یک برنامه، برنامهای شدند افزاری به گونههای نرماز زمانی که سیستم

توان ها را میهای تکامل پورتالتری ارائه داد؛ نسلهای پیشرفتهات گذاشت و مدام نسلبست، پورتال پا به دنیای اطلاع

 به اختصار به ترتیب زیر تشریح نمود: 

 :نسل اول ❖

 یا yahoo هایداد، نمونه آن سایتهای اطلاعاتی ارائه میمستندات و خوراکها، فقط محتوا، نسل اول پورتال

Excite داد. این اطلاعات معمولاً شامل سازمان خود ارائه میطلاعات درخصوص شرکت یا است که به فرد مجموعه ا

ا، مستندات رسمی و های استخدام، اطلاعاتی مربوط به کارکنان و چگونگی ارتباط با آنهاخبار شرکت، شرایط و فرم

 .های ارتباطی مفید استهای اعلام شده شرکت و همچنین لینکسیاست

 :نسل دوم ❖

های نسل دوم، ها، در امکان همکاری کاربران در محیط پورتال است. پورتالول پورتالوم با نسل اتمایز نسل د

هایی که شان فراهم کرد. از جمله سرویسهای کاری به منظور انجام وظایفامکان همکاری متقابل در ادارات برای تیم

های همکاری اشاره کرد، لاعات( و سرویستوان به سرویس مدیریت محتوا )سازماندهی و مدیریت اطارائه شد، می

 .کردار ملاقات را فراهم میکه امکان گپ زدن همکاران با هم و رد و بدل کردن ایمیل و تنظیم قر

 :نسل سوم ❖

ها نقطه اتصالی به وجود آمد. این پورتال (E-Business) فضای مجازی تجارت الکترونیکبا هدف ایجاد  نسل سوم 

ند ارتباط داشته باشند و هم به توانکنندگان و مشتریان. کاربران هم با هم مییدکنندگان، عرضهشد بین کارمندان، تول

ها این ویژگی خاص نسل سوم پورتال  .دهد، دسترسی داشته باشندمحتوا، امکانات و تجهیزاتی که پورتال ارائه می

دهد. یعنی نحوه آن کاربر را ارائه می های مخصوصاست که اتوماتیک و براساس نقش کاربر، هدفمند شده و ویژگی

 براساس نقش هر کاربر متفاوت است …نمایش اطلاعات، امکانات و 

 های مفهومی و سنجش کیفیت خدمات الکترونیکمدل -

گیری کیفیت خدمات الکترونیکی مطالعات زیادی انجام شده که اکثر این مطالعات به معیارهای اندازهدر خصوص 

وزه متفاوت کیفیت خدمات آنلاین، کیفیت طراحی پورتال و کیفیت خدمات الکترونیکی متمرکز طور عمده بر سه ح
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هر دو از عناصر مهم کیفیت خدمات اند. باید توجه داشت که کیفیت طراحی پورتال و کیفیت خدمات آنلاین شده

 شوند. الکترونیکی محسوب می

 

 

 

 

 

 

 نیکدمات الکتروهای کیفیت خ: گونه شناسی مدل13-2شکل شماره 

 ماخذ: جمع بندی نگارنده از ادبیات در دسترس                                                                      طرح از: پ. الله وردی 

ها و متغیرهای  اندازه گیری کیفیت خدمات )با تاکید بر کیفیت خدمات الکترونیک( ها، شاخصابعاد، مولفه

 بیات در دسترس مبتنی بر اد

های موردنظر مشتریان را درک و و تارنمای خوب باید قادر باشد به نحوی شایسته انتظارات و ارزش پورتالیک 

های ارزیابی کیفیت خدمات شاخص (.Wang et al, 2004: 116شناسایی کرده و به نحو مطلوب پاسخ دهد )

 های گردشگری عبارتند از:پورتال

 پورتالبه روز بودن اطلاعات  ▪

 امنیت سیستم و محرمانه بودن اطلاعات شخصی مشتریان ▪

 قطع نشدن پرتقال در هنگام استفاده از آن ▪

 استفاده از رنگ بندی مناسب ▪

 امکان انتقال آسان از یک صفحه به صفحه دیگر ▪

 نمایش مناسب لگو و مارک تجاری ▪

 (.58: 1393داشتن اطلاعات لازم در مورد نحوه استفاده از پورتال) اکرمی،  ▪
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های و تارنماها صورت گرفته است. در این مطالعات ویژگی پورتالتحقیقات و مطالعات مختلفی به منظور ارزیابی 

 خوب و مؤثر ذکر شده است.  پورتال مختلفی برای یک پورتال

 عاد و مولفه های  مورد استفاده در ادبیات در دسترس مورد اشاره واقع شده است.(، فراوانی  اب3-2در جدول  )شماره
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 های مورد استفاده در ادبیات در دسترس: فراوانی  ابعاد و مولفه3-2جدول       
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بودن روزآمد  *     *     *    *  4 

 9 * *    * *   *   * * * * ارتباط محتوا با خدمات

 7 *   * *  *  *    * *   سهولت درک

 13 *  * *  * * * * * * *  * * * امنیت

 9  * *    * * *  * * *  *  پاسخگویی

 11 * * * *  * *   *  * * *  * جاذبه بصری

 7    * * *   *  * *    * عملکرد درونی

 4    *   *    *  *    شفافیت ارتباط

 9   *  * * *  * * *   *  * قابلیت اتکاء

 6  *   *   *    * *   * استاندارد بودن طراحی

 12 *  * * * *  * * *   * * * * سهولت استفاده

 5 * *     *  *    *    خلاقیت

 4      *    * *     * ارتباط مسنجم

به احساسیجاذ    *     *     *  * * 5 

دهیزمان پاسخ   * *   * *    *   *  * 7 

 4 *   *         *   * مزیت نسبی

 9  *  *  * *  * *   * * *  پشتیبانی

.1399بندی نگارنده از پیشینه در دسترس،  وری و جمعآماخذ: گرد
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مفهوم کیفیت خدمات، خدمات الکترونیک و  در نهایت براساس آنچه که در پیشینه تجربی و نظری درخصوص

کیفیت عملکرد پورتال  مرور شده است، جمع بندی نگارنده از اجزای ساختاری مفهوم )اجزای اصلی و فرعی(  و 

( : به نمایش درآمده است؛ این اجزا در مرحله بعد هسته مفهومی 16-2نها براساس شکل شماره )روابط منطقی میان آ

 در قلمرو  چارچوب مفهومی پیشنهادی یا محقق ساخته را تشکیل خواهد داد. متغیر مستقل پژوهش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : اجزای ساختاری مفهوم کیفیت عملکرد پورتال)پیشنهادی نگارنده(16-2شکل 

 سترس                                                 ماخذ: جمع بندی نگارنده از ادبیات در د                          طرح از: پ .الله وردی                          
 

 ابعاد، مولفه ها و شاخص های اندازه گیری مفهوم وفاداری مشتریان

است که گردشگر را به خود وفادار سازد. وفاداری گردشگری یک عامل تعیین هدف مهم هر مقصد گردشگری این 

قصد و یا استفاده مجدد از پورتال است )اکبریان رونیزی و رجاییف کننده بسیار مهم برای سفر دوباره گردشگران به م

 تواندمی وفاداری هد.د ارائه رفتاری مورد اطلاعات در معناداری هایایده تواندمی گردشگری در (. وفاداری1397

ار و یا دید برای مقصد انتخاب شامل گردشگران باشد رفتار ارتباطی مختلف الگوهای بینیپیش در مهم عامل یک

 از پس هایارزیابی شود.می آینده رفتاری هایو استفاده و نیت دیدار از پس هایارزیابی استفاده مجدد از پورتال،
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 قضاوت به آینده رفتاری هاینیت که، هستند درحالی گردشگران کلی رضایت و شده درک ارزش سفر، تجربه دیدار،

 اشاره به دیگران آن پیشنهاد به تمایل و مقصد همان از بازدید تال و یااحتمال استفاده مجدد از پور درباره گردشگران

 (.1394دارند )بلوچی و همکاران، 

 که مشتریان و ایگونه به است فرد منحصربه تصویر یک ایجاد توانایی گردشگری برای مهم نکات از یکی

 خواهند قادر دارند محیط از که هاییخاطره با گردشگران صورت این در چراکه گیرند؛ قرار تأثیر گردشگران تحت

 تبیین را گردشگر رفتار بر مقصد تصویر اهمیت مختلفی مطالعات سالها، طول در بگذارند. تأثیر مردم نیز سایر بر بود

 & Căruntuداشت ) خواهند همراه به ازآنجا تصاویری تنها گردشگران ترک مقصد، از پس اند.نموده

Diţoiu,2014:.) نیازهای پیش تریناز مهم یکی گردشگری مقصد یک از ده از یک پورتال و بازدیداستفا تجربه 

 که شود. هنگامی می محسوب آنها جذابیت و گردشگری مقصدهای ذهنییک پورتال و تصویر گسترش و گیریشکل

 گردشگران واقع در کند آنچهمی پیدا تمایل و فکر مجدد بازدید به باشد داشته مثبتی بازدید تجربه مشتری وگردشگر

یک  اگر باشند. داشته گردشگری برداشتی مقصد از تا کندمی کمک آنها به کنندمی احساس و بینندمی کنند،می تجربه

 شناختی، موجب درک کند برآورده را انتظاراتشان و مجذوب را گردشگران بتواند در واقع گردشگری پورتال و مقصد

 .(783:1397کاران:)کروبی و همگرددمی آنان مؤثر و محرک

های سنجش وفاداری مشتریان را توان مهمترین ابعاد مفهومی وفاداری شاخصبا توجه به مطالبی که بیان شد می

های میزان مایل به بازدید مجدد، توصیه به دیگران و کیفیت درک شده دانست. برای سنجش بازدید مجدد از گویهت

ارتباط مجدد رضایت و اصرار به ارتباط و اصرار به ارتباط با وجود افزایش تمایل مشتری به استفاده مجدد از پورتال، 

مثبت نسبت به پورتال برای دیگران و مثال از پورتال برای توان بهره جست.  پیشنهاد به دیگران، سخن تعرفه می

با استفاده از رضایت  بالابودن کیفیت بالا نیز برای سنجش توصیه به دیگران کاربرد دارد. سنجش کیفیت درک شده نیز

 .(6:1400)راجی،ها و نگرش مثبت به پورتال قابل سنجش استاز خدمات، امتحان سایر پورتال
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 های وفاداری مشتریان براساس ادبیات در دسترس: فراوانی ابعاد/ مولفه4-2جدول
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خرید تکرار  * * * *  * * * * *   * * 11 

 3 *     *     *    عدم تغییر

 3   *  *     *      تعهد

 14 * * * * * * * * * * * * * * توصیه به دیگران 

 11 * * * *  * * * *  * *  * کیفیت درک شده 

 10 * * *  * *  * *  * *  * برآورده شدن انتظارات

 12 * * * *  * * * * * * * *  تکرار بازدید

 1399بندی نگارنده از پیشینه در دسترس،  ماخذ: گردآوری و جمع

 



                                                          645-3851:شاپا الکترونیکی

در نهایت براساس انچه که در پیشینه  تجربی و نظری در خصوص مفهوم وفاداری مشتری، مرور شده است، جمع 

براساس شکل شماره بندی نگارنده از اجزای ساختاری مفهوم )اجزای اصلی و فرعی(  و روابط منطقی میان آنها 

ین اجزا در مرحله بعد هسته مفهومی متغیر وابسته پژوهش در قلمرو  چارچوب (: به نمایش در آمده است؛ ا2-20)

 مفهومی پیشنهادی یا محقق ساخته را تشکیل خواهد داد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 : اجزای ساختاری مفهوم  وفاداری مشتری )پیشنهادی نگارنده(20-2شکل 

 ادبیات در دسترسماخذ: جمع بندی نگارنده از          الله وردی طرح از: پ .
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 جمع بندی 

شود و سهمی با گذاری میامروزه موضوع »کیفیت خدمات« در فرایند توسعه کسب و کارها و تجارت ارزش

های لفهفصل مشترک مو .اهمیت در موفقیت، پویایی، رقابت پذیری، توسعه بازار و حفظ مشتریان را بر عهده دارد

شامل کیفیت عملکردی، کیفیت اطلاعات، اعتماد، جامعیت، امنیت،  تعامل های کیفیت خدمات مفهومی میان مدل

ها در حوزه کیفیت خدمات الکترونیک و کیفیت عملکرد پورتال مناسب  و کیفیت فنی  است که بخش مهمی از این

، "رویکرد مدیریت کیفیت ارزش محور"ر چارچوب آژانس های خدمات مسافرتی  نیز کاربرد دارند؛ از سویی، د

کنندگان کالا و خدمات جهت نیل به کیفیت یک هزینه برای ارایهبه عنوان رویکرد مبنایی پژوهش حاضر، 

های خدمات مسافرتی برای انسژکنندگان خدمات یا آآید؛ لذا، عرضهرضایتمندی و وفاداری مشتریان بشمار می

ذاری و تخصیص منابع لازم )سخت افزاری؛ گباید با هدفوذ بیشتر در بازار خدمات میارتقای رفابت پذیری و نف

نرم افزاری و مالی( زمینه را برای بهبود کیفیت عملکرد پورتال خود را  فراهم نمایند؛ زیرا، هم اکنون پذیرفته شده 

کنندگان و مصرف ضهکننده خدمات گردشگری به عنوان عنصری واسطه میان عرهای عرضهپورتال است که

شود و عملکرد آنها، بیانگر وضعیت های اساسی برای توسعه گردشگری محسوب میتکنندگان، یکی از زیرساخ

ای است. از این رو توفیق یا عدم توفیق آنها بر موفقیت یا توسعه گردشگری و خدمات وابسته به آن در هر جامعه

 گذار است. کنندگان اثرهای گردشگری و عرضهشکست برنامه

های مختلفی مورد استفاده قرار گرفته ها، مدلنجش کیفیت خدمات پورتالبراساس ادبیات در دسترس برای س

های نسخه ویرایش مدل 4ها، مدل ای کوال است. این مدل حاصل ترین مدلترین و پیشرفتهاست. یکی از جامع

سنجش  ل صورت گرفته است مؤید قابلیت بالای آن درهایی که با استفاده از این مدوب کوال است. نتایج پژوهش

 "تعامل خدمات"و  "، کیفیت اطلاعات"قابلیت استفاده"کیفیت خدمات الکترونیک است. این مدل دارای سه بعد 

 .است
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 ها(های سنجش کیفیت خدمات الکترونیک )پورتال: مقایسه مدل5-2جدول 
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 *  * *     روزآمد بودن

 *   * * *  * ارتباط محتوا با خدمات

 *     *   سهولت درک

 * * * * *   * امنیت

 *       * پاسخگویی

 *   *  *  * جاذبه بصری

درونیعملکرد     *     * 

 *      *  شفافیت ارتباط

 *  * *     قابلیت اتکاء

 *   *   *  استاندارد بودن طراحی

 *      * * سهولت استفاده

 * *   *    خلاقیت

 *  * *     ارتباط مسنجم

 *   *  *   جاذبه احساسی

دهیزمان پاسخ  *   * *  * * 

 *  *      مزیت نسبی

 *  * *    * پشتیبانی

 17 3 6 10 4 5 3 7 جمع

 .1399ماخذ: طراحی معیارها و مقایسه توسط نگارنده،
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