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Abstract 

 

purpose: The mobile application market is expanding rapidly. Furthermore, a new form of online-to-offline services 

available in mobile shopping apps, which help users instantly search for what they want online, try them on in 

nearby offline stores, and pay online, increasingly becomes popular. As technology is developing rapidly and the 

smartphone has become an essential part of our daily life, the smartphone is a versatile tool that can perform many 

functions. Shopping also changes its process from offline to online and is based on mobile. With the increase in the 

use of the Internet from smartphones, most of the Internet consumption is done through smartphones and not through 

personal computers as in the past (Kim et al., 2021). In recent years, online to offline has emerged as a new e-

commerce model that differs from traditional e-commerce models. In this model, consumers can obtain information, 

access products through an online channel, and then consume them in offline stores. The rapid development of the 

online to offline model has led to the rise of online tourism platforms. Some tour operators choose to cooperate with 

online tourism platforms to sell tourism products with the aim of expanding market demand. In the case of the 

online-to-offline tourism supply chain, the tourism platform sells its product online and the tour operator provides 

the service offline. Through division of labor and cooperation, both of them can focus on applying their respective 

advantages to achieve a win-win situation. With the online-to-offline tourism model, consumers can book tourism 

products through an online platform anytime, anywhere. Before making a final decision, consumers often review 

the information displayed on the web page of online tourism platforms, especially the available reviews  (Luca and 

Zervas, 2016, as cited in Zhou et al., 2022). Tourists can gather online information about price, service level, and 

product quality to make better purchase decisions. This has created many opportunities as well as severe challenges 

for the survival and growth of tourism-related companies (He et al.,2019). Companies providing online to offline 

services recognize smartphones as a useful communication channel for strategic marketing, and therefore they are 

willing to use smartphones to provide various services and types of information directly to customers and constantly 

reflect their needs (Fuentes & Svingstedt, 2017). Since the online platform is data controlled, so that the information 

is asymmetric, there will be problems such as fake reviews, rating fraud, false advertising, etc. This phenomenon 

puts consumers in an unfavorable information situation. According to the "Online Tourism Consumption Trend 

Report and Consumer Rights Protection Trend Report (2019)", the problems of online tourism platforms are mainly 

focused on ten aspects, including information leakage, false advertising, tourism products with big data analysis to 

harm Existing consumer income and data fraud investigation (Zhou et al., 2022). These problems not only affect 

consumers' tourism experience and reduce consumer satisfaction, but also damage the credibility of the tourism 

platform and weaken consumers' trust in the platform. Therefore, privacy protection is an important problem in this 

field. Since online to offline applications in tourism is an emerging and practical issue, it is very important to 

investigate this issue in our country. Previous studies have largely ignored service quality evaluation and decision-

making by traditional travel agencies, hotels, and airlines. Although the importance of service quality in tourism 

firm development has been demonstrated by some researchers, few have studied the benefits of service quality from 

online tourism supply chains to offline hospitality and tourism fields for tourists. Also, in the researcher's point of 

view, the features of mobile shopping applications that are based on online to offline services are questionable as to 

what features affect the delight and satisfaction of tourists and lead to the brand's reputation. Meanwhile, the 
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influence of the information quality (including the intrinsic information quality and the textual information quality) 

and the services quality (including the convenient services quality and the accessible services quality) perceived 

from online to offline mobile shopping applications on the delight of tourists and the reputation of the tourism brand 

is questionable. The researcher thought that it was not investigated in the previous research and the researcher 

investigated these issues in this research. 

Methodology:Considering that tourism and hotel businesses can easily use online to offline tourism platforms by 

applying the results of this research to have satisfied and loyal customers, this research is applied in terms of purpose. 

On the other hand, in this research, the type of relationship and the degree of influence of the variables were 

described, so the method of doing the work is descriptive and correlational. In fact, the impact of information and 

service quality on privacy protection, delight, and reputation of tourism brands in mobile shopping applications 

based on online to offline (O2O) is investigated. A quantitative method was also used to collect data. The statistical 

population of this research is European tourists who traveled to Iran. Since the target population is unlimited and its 

exact size is not available, according to Cochran's formula for the unlimited population, 384 people are considered 

for the sample size. The convenient non-randomly sampling method is a suitable method for sampling. The 

collection of information takes place in two stages: library and field. By referring to reliable databases, the researcher 

examines scientific articles, books, dissertations, and theses to prepare the theoretical foundations of his subject. 

Then, a questionnaire is used to collect the data required by the researcher in the field and survey method. The 

questionnaire was made by the researcher. The questionnaire includes five demographic questions (gender, age, 

marital status, education, employment status). 39 items were designed to answer the research questions, which are 

analyzed with a Likert scale. In the inferential findings section, the pairwise relationships of the variables were 

evaluated with Pearson correlation test and the conceptual model of the research was tested with structural equation 

modeling test with AMOS software. Also, mediation relationships were tested using the Sobel method. 

Findings: The online-to-offline service platform channels provide tourists with innovative tools to get service 

information, order travel package online (via apps) and check-in offline almost instantly. The main purpose of this 

research is to discover the effect of information quality  (including intrinsic information quality and contextual 

information quality) and service quality (including convenient service quality and accessible service quality) 

perceived from online to offline based mobile shopping applications with perceived privacy protection on the delight 

of tourists and the reputation of the tourism brand. The findings indicated that the information quality (including the 

intrinsic information quality and the textual information quality) and the quality of services (including the 

convenient services quality and the accessible services quality) perceived from online to offline mobile shopping 

applications with the protection of privacy perceived on the delight of tourists and tourism brand reputation is 

effective and all hypotheses were confirmed. 

Conclusion:In today's world, searching for information online is very important and common for tourists to make 

decisions. In recent years, online to offline has been used as a new e-commerce model. This research shows that all 

dimensions of a mobile phone shopping application, such as the information and services quality provided, privacy 

protection, are effective on delight of tourists and ultimately the brand's reputation. In fact, considering the wide 

importance of information needed by tourists, the validity of this information, considering the quality of intrinsic 

and textual information in applications is very important and effective. On the other hand, the quality of the services 

provided in these types of applications, easier access and their appropriateness are also factors that should be 

considered in this type of shopping applications. On the other hand, the higher the quality of information and 

services, the more the privacy of people in the online world is preserved and the delight of tourists increases. This 

delight of tourists also improves and increases the reputation of the attitudinal and behavioral brand. 

This study investigates the impact of information quality including (intrinsic information quality and contextual 

information quality) and service quality (including the intrinsic information quality and the textual information 

quality) perceived from online to offline mobile shopping applications on delight of tourists and the behavioral and 

attitudinal reputation of the tourism brand. For this reason, the research model of Kim et al. (2021) is used, which 

was added to it with the researcher's innovation of the brand reputation variable. The results showed that the 

information quality intrinsic information quality and contextual information quality) and service quality (including 

the intrinsic information quality and the textual information quality) perceived from online to offline mobile 

shopping applications are effective on the delight of tourists and the behavioral and attitudinal reputation of the 
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tourism brand. This research concludes that the quality of information provided in mobile shopping applications is 

important for tourists, especially European tourists in Iran. The quality of intrinsic information and the quality of 

textual information significantly affect tourists' perception of information quality, and this quality of information 

has an effect on the delight of tourist. Therefore, tourism industry managers should describe their products and 

services with detailed and accurate information. When providing it in mobile shopping applications, such as online-

to-offline platforms, since the accuracy of information is a key feature of inherent information quality, practitioners 

in this industry must also thoroughly ensure that the data provided is up-to-date and reflect consumption 

transactions. Also, the results showed that convenience and high accessibility positively increase the perceived 

service quality of online to offline platforms. Based on this, tourism industry managers should create easier access 

for services. In particular, since new phone models are released frequently nowadays, mobile shopping applications 

must have compatible payment systems to remove barriers to tourists' purchases. Therefore, according to the 

available results, it is only in this case that mobile shopping applications can have high accessibility and convenience 

to affect the quality of mobile shopping application services. Another thing that was investigated in this research 

was the protection of privacy. The results show that privacy protection is a very important factor in creating the 

delight of tourists, this issue is observed in all the countries of the world that have achieved the technology of mobile 

shopping applications. Unfortunately, today, some technological advances endanger their privacy from the point of 

view of customers. For example, CCTV cameras, which are in most tourist places and should protect the safety of 

tourists, can violate their privacy, or artificial intelligence, which has many capabilities, in the view of some people, 

spies on their information and violates their privacy rights. Therefore, in the researcher's point of view, despite this 

level of concern in the world, tourists in our country also have concerns about privacy and take into account the care 

of their privacy when evaluating the quality of online services. As discussed in this study, managers should be 

confident that their security systems do not violate tourists' privacy to directly contribute to delight of tourist and 

brand reputation. Based on the results, it can be suggested that high-quality information helps customers who want 

to effectively find information on a specific topic and helps customers avoid unnecessary efforts to process useless 

information. Therefore, providing high-quality information can increase the delight of tourist. Tourism booking and 

review websites need to improve their entertainment element and create a more interactive and interesting 

experience for those browsing them. The information provided by the websites must be useful and up-to-date, match 

the needs of the user and provide links to other websites relevant to these users. By informing tourists about 

developments, sales plans, product updates and any other content they may find interesting and relevant, it helps to 

improve delight of tourists and ultimately brand reputation. Also, when tourists have a problem, they can be assured 

that they can talk to a genuine, caring and ideal person in person or on the phone. Even in the digital world, people 

like to connect with others. Since this research has a new topic in the field of technology in tourism, the researcher 

recommends that in future researches, this topic should be investigated with other statistical communities such as 

local tourists, international tourists, specific hotel guests and other sectors. 
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از  هاشن ی کیبر آوازه برند اپل نیبه آفلا  نیآنلا ی لیموبا دیخر یهاشنیکی اطلاعات از اپل  تیفیاثر ک 

درک شده  یخصوص  میبا حفاظت از حر  یاطلاعات  یهاستمیس  ت یمدل موفق قیطر  
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 .  رانیا ، ، تهراننور پیامدانشگاه ی جهانگرد یابیبازار ، گروهارشد یکارشناس قاسم آریافرد 

 چکیده 

خدمات    تیفی( و کیاطلاعات متن  تیفیاطلاعات ذاتی و ک  تیفیاطلاعات )شامل ک  تیفیک  تأثیرگذاریکشف  پژوهش    نیا  یهدف اصل  :هدف

  م ی با حفاظت از حر  نیبه آفلا  نیآنلا  یلیموبا  دیخر   یهاشنیکیخدمات در دسترس( درک شده از اپل  تیفیخدمات مناسب و ک  تیفی)شامل ک
 است.  یشگردرک شده بر شعف گردشگران و آوازه برند گرد یخصوص

 یبا آزمون همبستگ  رهایمتغ  ی است. روابط زوج  یهمبستگ،  یفیار، توصکروش انجام    و  یهدف کاربرد  یپژوهش بر مبنا   نیاپژوهش:   روش

با استفاده از روش    گریمیانجیروابط    نیهمچن،  موسیا  افزارنرمبا    یمعادلات ساختار  سازیمدلپژوهش با آزمون    یو مدل مفهوم  رسونیپ
 سوبل آزمون شد. 

  ت یفیخدمات )شامل ک  تیفی( و ک یاطلاعات متن  تیفیاطلاعات ذاتی و ک  تیفیاطلاعات )شامل ک  تیفیبود که ک  نیا  انگریب  هایافتهها:  یافته 

درک   یخصوص میبا حفاظت از حر ن یبه آفلا ن یآنلا یلیموبا دیخر یهاشنیکیخدمات در دسترس( درک شده از اپل تیفیخدمات مناسب و ک
 شدند.  تأیید اتیفرض یاست و تمام مؤثر یشده بر شعف گردشگران و آوازه برند گردشگر

  تأیید آوازه برند گردشگری  بر    درک شده  یخصوص  میبا حفاظت از حر  یاطلاعات  یهاستمیس  تیموفق  تأثیرپژوهش حاضر مدل  ی:  ریگجهینت

 لیموبا  دیخر  یهاشنیکیاطلاعات ارائه شده در اپل  تیفیبه ک  ران،یدر ا  ییگردشگران اروپا  ویژهبه گردشگران،    کهکند. نتایج نشان داد  می
  مؤثر نیز  و بر شعف گردشگر   دارند اطلاعات   تیفیبر ادراک گردشگران از ک  توجهیقابل   تأثیر  یو متن  یاطلاعات ذات   تیفی. کدهندی م  تیاهم

 م ی. حفاظت از حردهدی م  شی را افزا  نیبه آفلا  نیآنلا  هایپلتفرمخدمات درک شده    تیفیبالا به طور مثبت ک  ی و دسترس  ی. راحتهستند
ا  یاتیعامل ح  کی  یخصوص   بنابراین   ؛گذاردمی   تأثیر. همچنین شعف گردشگران بر آوازه برند گردشگری  شعف گردشگران است  جاد یدر 
اپلیکیشگردشگری می   وکارهایکسب این  از  ببرند.نتوانند  بهره   یخصوص  میآنها حر  یتیامن  یهاستمیکنند که س  ی بررس  دیبا  رانیمد  ها 

 شعف گردشگر و آوازه برند کمک کند. جادیبه ا میکند تا به طور مستقی گردشگران را نقض نم
 

 یی.گردشگران اروپا ،یاطلاعات هایسیستمآوازه برند،   ل،یموبا د یخر یهاشنیکیاپل :یدی کلمات کل
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 مقدمه 

سال آفلا  نیآنلا  ر،یاخ  یهادر  تجارت    کی  عنوانبه   ،ن یبه  مدل 

مدل  دیجد  کیالکترون با  که  است  شده  تجارت   یسنت  یهاظاهر 

ا  کیالکترون در  است.  توانند یم  کنندگانمصرفمدل،    نیمتفاوت 

به محصولات   نیکانال آنلا  کی   از طریقاطلاعات را به دست آورند،  

باشند   داشته  آن دسترسی  سپس  فروشگاهو  در  را    ن یآفلا  یهاها 

سر توسعه  کنند.  آفلاین  ع یمصرف  به  آنلاین  افزا  مدل    ش یباعث 

برخ  نیآنلا  یگردشگر  یهاپلتفرم است.  اپراتورها  یشده  تور    یاز 

بازار،    یگسترش تقاضا  باهدف  یفروش محصولات گردشگر  یبرا

پلتفرم  یهمکار م  نیآنلا  یگردشگر  یها با  انتخاب  در  کنندیرا   .

  ی ، پلتفرم گردشگرنیبه آفلا ن یآنلا یگردشگر تأمین رهیمورد زنج

فروشد و اپراتور تور خدمات را  ی م  نیآنلا  صورتبه محصول خود را  

هر   ،یکار و همکار  میتقس  قی دهد. از طریارائه م  نیآفلا  صورتبه 

به    یابیدست  یمربوطه خود برا  یایتوانند بر اعمال مزایها مآن  یدو

به   نیآنلا  ی برد تمرکز کنند. تحت مدل گردشگر-برد  تیموقع  کی

  ق یرا از طر  یتوانند محصولات گردشگریم  کنندگانمصرف،  نیآفلا

آنلا  کی فرم  از    نیپلت  قبل  کنند.  رزرو  مکان  هر  و  زمان  هر  در 

 شده دادهنمایش اغلب اطلاعات    کنندگانمصرف  ،یینها   گیریتصمیم

پلتفرم  وب  صفحه   ی های بررس  ویژهبه   ن،یآنلا  یگردشگر   یهادر 

م مرور  را  زرواس  کنندیموجود  و  و 2016،  1)لوسا  ژو  در  نقل   ،

تجارت فمصریابی  اطلاعرفتار    (.2،2022همکاران حوزه  در  کننده 

جمله  از  مختلف  ابعاد  دارای  وب  بر  مبتنی  خدمات  و  الکترونیک 

اقتصشناسیروان های  مولفه فرهنگی،  وا،  شخصیتی    است   ... دی، 

همکاران،   و  اینترنت  ( 1402)حسینی  به  دسترسی  سطح  افزایش   .

( است  اطلاعات  جستجوی  رشد  همکاران،    نژاد   صباغیسبب  و 

سطح   مت،یدر مورد ق  نیتوانند اطلاعات آنلای گردشگران م(.  1401

 یبهتر   دیخر  ماتی کنند تا تصم  آوری جمعمحصول    تیفیخدمات و ک

ا کنند  فرصت   نیاتخاذ    ی هاچالش   نیهمچن  و  یاریبس  یهاامر 

 
1 Luca & Zervas 
2 Zhou et al 

 جادیا  یمرتبط با گردشگر  یهابقا و رشد شرکت  یرا برا  یدیشد

خدمات    دهندهارائه   یهاشرکت  (.3،2019)هی و همکاران   کرده است

 یکانال ارتباط  کی  عنوانبه هوشمند را    هایتلفن   آنلاین به آفلاین

به استفاده    لیما  نیشناسند و بنابرایم  کیاستراتژ  یابیبازار  یبرا  دیمف

ارائه خدمات مختلف و انواع اطلاعات به   ی هوشمند برا یهااز تلفن 

مستق مشتر  میطور  مد  انیبه  انعکاس  هستند آن  یازهاین  اومو  ها 

از خدمات آنلاین به    یاریبس  راًیاخ  (.2017،  4)فوئنتس و سونگشتد

طر  آفلاین آنلای  لیموبا  دی خر   هایاپلیکیشن  قیاز  اتصال  و   نیبا 

مشتر  اندشدهمنتشر    نیآفلا برا  نیآنلا  ان یو  در    دیخر  یرا 

  ی هااز تلاش   یکی.  آورندمی  یواقع  یایبه دن  یمحل  هایفروشگاه

آفلا  نیآنلاخدمات    دیجد تبلنیبه  ارائه  از    یمبتن  غاتی،  مکان  بر 

 او اجازه به آنه   انی، جذب مشتریلیموبا  دیخر  هایاپلیکیشن  طریق

مجاور    ی کیزیدر فروشگاه ف  شدهیداریمحصولات خر  افتیدر  یبرا

است.   نیآنلا  یلیموبا  دیخر  هایاپلیکیشن  طریقپرداخت از    نیدر ح

  ی جستجو  یتلفن همراه خود برا  یهااز دستگاه  توانندیم  انیمشتر

در  یمحل  یهافروشگاه اشتراک  افتیاطراف،  و    یگذارکوپن 

رسانه  یدهایخر در  طر  یاجتماع  یهاخود    نامثبت   سیسرو  قیاز 

که تجارت آنلاین   طورهماناستفاده کنند.    نستاگرامیا  ای  بوکفیس

  ی ک ی،  شودمی  کینزد  انیمشتر  هبا خدمات تلفن همراه ب به آفلاین

  ی که برا  یمعن  نیبودن آن است، به ا  ریآن فراگ  توجهقابل  یایاز مزا

کجا    انیمشتر هر  )ه  دسترسی قابل در  نوستادتر   لمنیاست  ،  5و 

آنلا  ییآنجا  (.2017 پلتفرم  داده  نیکه  کنترل  است،  تحت  ها 

مشکلات  کهطوریبه  است،  نامتقارن  بررس  یاطلاعات   یهای مانند 

در    ،یجعل غ  غاتیتبل  ،بندیرتبه تقلب  و  خواهد    رهینادرست  وجود 

  ی نامناسب اطلاعات  تیرا در وضع  کنندگانمصرف  دهیپد  نیداشت. ا

روند  دهدمی قرار   »گزارش  طبق  گر.  و    نیآنلا  ی دشگرمصرف 

حما روند  مصرف  تیگزارش  حقوق  )از  مسائل 2019کننده   ،»)

اند، از  عمدتاً در ده جنبه متمرکز شده  نیآنلا  یگردشگر  یهاپلتفرم

3 He et al. 
4 Fuentes & Svingstedt 
5 Hillman & Neustaedter 
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تبل اطلاعات،  نشت  گردشگر  غاتیجمله  محصولات  با    ینادرست، 

برا   یهاداده  وتحلیلتجزیه  درآمد   بیآس  یبزرگ  به    رساندن 

بررس  کنندگانمصرف و  داده  ی موجود  در  و    هاتقلب  )ژو 

گردشگر  تنهانهمشکلات    نیا  .(2022همکاران، تجربه    ی بر 

تأثمصرف رضا  گذاردیم  ریکنندگان  کاهش  مصرف  تیو  را  کننده 

بستر گردشگر  دهد،یم اعتبار  به  اعتماد    رساندی م  بیآس  یبلکه  و 

حفاظت از    بنابراین  ؛کندیم  فیتفرم تضعپل  نیکنندگان را به امصرف

این زمینه است.  خصوص  میحر  کهازآنجاییی یک مشکل مهم در 

و  اپلیکیشن نوظهور  موضوع  در گردشگری  آفلاین  به  آنلاین  های 

کاربردی است، بررسی این موضوع در کشور ما نیز از اهمیت بالایی 

ویژگی پژوهشگر  دیدگاه  در  همچنین  است.  های برخوردار 

  نیبه آفلا نیآنلاهای خرید موبایلی که بر مبنای خدمات  اپلیکیشن

  گردشگران   ی بر شعف و رضایتهایدارد که چه ویژگی   سؤالجای  

شود. علاوه بر این،   شهرت و آوازه برند میگذارد و منجر به  یم  ریتأث

  کیفیت   و  ذاتی   اطلاعات  کیفیت)شامل    اطلاعات  تیفیک  تأثیرگذاری

خدمات مناسب و    تیفیکو کیفیت خدمات )شامل  (  متنی  اطلاعات

دسترس  تیفیک در  از  خدمات  شده  درک   دیخر  یهاشنیکیاپل( 

آفلاین  لیموبا به  آنلاین  برند    شعفبر  ی  آوازه  و  گردشگران 

در ذهن محقق داشت که در تحقیقات گذشته    سؤالگردشگری جای  

نیز بررسی نشده است و پژوهشگر این موارد را در این پژوهش مورد  

 . قراردادبررسی 

 پیشینه پژوهش 

و همکاران به    تجارت  ادبیات  ترکیب  باهدف(  2022)  6یاو  آنلاین 

  کننده مصرف   رفتار  بر  تمرکز  با  ، 2022  آوریل  تا   2015  سال  از  آفلاین

دادند ارائه   برای   خروج  و  ورود  معیارهای  از  ایمجموعه .  پژوهشی 

  مقاله   53  و  شد  ایجاد دادهپایگاه  دو  از  مقالات  غربالگری  و  جستجو

  موضوعی   مرور   رویکرد  یک.  شد  گنجانده  بررسی   این   در  شرایط   واجد

  روندهای   کمی  نتایج.  شد  انجام  ATLAS.ti 9  افزارنرم   از  استفاده  با

 های وتحلیلتجزیه .  کرد  ارائه   را   آنلاین به آفلاین  تجارت  تحقیقاتی
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آنلاین  رفتار بر که  کرد ایجاد را عواملی از اصلی دسته هشت کیفی

آفلاین )گذاردمی   تأثیر  کنندگان  مصرفبه   و  خدمات  کیفیت(  1: 

  و   احساسی   عوامل(  3)  سودمند،  و   فنی  عوامل (  2)  محصول،

  عوامل   ،(6)  هزینه   و  قیمت(  5)  ریسک،  و   اعتماد(  4)  ،جویانهلذت

  همچنین  مقاله  این.  عادت(  8)  و   آنلاین،  محتوای(  7)  اجتماعی،

لی و  .  کندمی   برجسته  را  ایامیدوارکننده  آینده  تحقیقات  هایجهت

عنوان  2022)  7همکاران با  پژوهشی  در  نیز    به   آنلاین  تعریف» ( 

 مدل  یک  تعریف  برای  سیستماتیک  رویکرد  یک(  O2O)  آفلاین

 آنلاین  جدید  وکارکسب  مدل  یک   باهدف  «ظهور  حال  در  وکارکسب

در  به   از   بسیاری  مشابه .  است  کرده  ظهور  اخیر  هایسال   آفلاین 

به    اولیه،  مراحل  در  جدید  هایمدل   تعاریف  دارای  آفلاین آنلاین 

  بلکه   کند،می   جلوگیری   آن  پذیرش   از  تنهانه   که   است  متناقضی

. کندمی  متمایز موجود تجاری هایمدل  سایر  از را  آنلاین به آفلاین 

 تعریف  توسعه  برای  رویکردی  نویسندگان  موضوع،  دو  این  حل  برای

  رویکرد   شناختی،روش   منظر  نتایج نشان داد که از  .کنندمی  پیشنهاد

  سیستماتیک  طور  به  تا  سازدمی  قادر  را  آینده  محققان  ما  پیشنهادی

  را   ظهور   حال  در  تجاری  مفهوم  یک  یا  جدید  وکارکسب  مدل  یک

  تعاریف   که  نیست  نوظهوری  مفهوم  ها. آنلاین به آفلاین کنند  تعریف

  سریع   توسعه  با  و  است  تغییر  حال  در  سرعتبه  که  دنیایی  در   متناقضی

 واقعی  مشاغل  در  جدید  مفاهیم  از   دیگر  برخی .  دارد  اطلاعات،  فناوری

 .اندشده  مواجه  مشابهی  مسائل  با  «  گذاریاشتراکبه  اقتصاد  »  مانند

خدمات   تیفیچگونه ککند که  ( در پژوهش خود بررسی می1400بقا )

آفلاین به  رو  آنلاین  مشتر  سکیر  یبر  اعتماد  به    یو  نسبت 

را دوباره    یگذارد و قصد ویم  ریتأثی،  مشتر  تیرضا  ،فروشخرده

  نیحضور از راه دور در روابط ب  لیاثر تعدهمچنین  کند.  ی م  یبررس

آفلاین  خدمات  تیفیک به  مشتر  آنلاین  بررس  یو درک  شده    یرا 

کیفیت خدمات ملموس درک  پژوهشگر بیان کرده است که    .است

می   تنهانه شده   نشان  را  محیط  شرایط  مانند  آفلاین  دهد،  خدمات 

بلکه عوامل خدمات ملموس آنلاین مانند طراحی برنامه تلفن همراه  

کند. کیفیت خدمات نامشهود شامل عوامل آفلاین  را نیز منعکس می 

7 Lee et al  
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است.    مثل تحرک  مانند  آنلاین  عوامل  همچنین  و  این همدلی 

به آفلا یک مدل کیفیت خدمات  پژوهش را با    ین آنلاین  یکپارچه 

استفاده از فاکتورهای کلیدی خدمات آفلاین، آنلاین و همراه ارائه  

تجارت    تأثیر  یبررس ( به  1400ی )خاتون  یو واحد  یپورعل  .دهدمی

پرداختند.   شده   و ارزش ادراک  یفناور  رشیبر پذ  نیبه آفلا  نیآنلا

  ی فناور  رشیبر پذ نیبه آفلا  نیتجارت آنلاها نتیجه گرفتند که آن

کیم و همکاران دارد.    یو معنادار  مثبت  تأثیرو ارزش ادراک شده  

  بر   خدمات  کیفیت  و   اطلاعات  آیا  »( در پژوهشی با عنوان  2021)

 گذارد؟می   تأثیر  وفاداری  و  رضایت،   خصوصی،  حریم  از   حفاظت

  آنلاین به آفلاین   بر  مبتنی  همراه  تلفن  خرید  برنامه   یک  از  شواهدی

  تلفن   خرید  برنامه  خدمات  کیفیت  و   اطلاعات  اثرات   باهدف «چینی  

  بر  را   آفلاین  به  آنلاین  موبایلی  خرید  هایاپلیکیشن  بر   مبتنی  همراه

 کاربر  شده  درک  وفاداری  و  رضایت   خصوصی،  حریم  از  حفاظت

 د یخر  یهاشنیکیاپل  شرایط  واجد  خدمات  و  اطلاعات.  کندمی   بررسی

  رضایت   و  خصوصی  حریم  از  حفاظت   بر  نیبه آفلا  نیآنلا  یلیموبا

  موفقیت   مدل  طریق  از  نهایت  در  که  گذاردمی  مثبت  تأثیر  مشتری

  رفتار   .شودمی  مشتری   وفاداری  به  منجر  اطلاعاتی  هایسیستم

آفلاین  مصرف به    اطلاعات   کیفیت  دو  هر  و  چینی  آنلاین 

  خدمات   کیفیت  و   آفلاین  به  آنلاین  موبایلی  خرید  هایاپلیکیشن

  توان می   را  نتیجه.  کنندمی   پشتیبانی  هافرضیه   همه  از   شده  درک

  ما   و  کرد  اعمال  اندکرده  عادت  دیجیتال  محیط  به  که  افرادی  برای

  توسعه   به   آنلاین به آفلاین  خرید  مطالعات  اساس  بر  که  داریم  انتظار

  اطلاعات   کیفیت  اثرات  حاضر  مطالعه  این،  بر  علاوه.  کند  کمک  آینده

  اطلاعات   کیفیت  دوم  درجه  اثرات   عنوانبه  را  خدمات  کیفیت  و

 خدمات  و  شده  آفلاین درک  به  آنلاین  موبایلی  خرید  هایاپلیکیشن

 .کرد  تأیید  شده  درک  آفلاین  به  آنلاین  موبایلی  خرید  هایاپلیکیشن

  ی نسبت به برخ  یتجربه مشتر  وتحلیلتجزیه ( به  1396)  یکوهستان

مدل   کی  پردازد،ی م  نیبه آفلا  نیمشهور خدمات آنلا  یوهایسنار

الکترون آفلا  نیآنلا  کیتجارت  و    یمعرف  نیبه  چارچوب   کیکرد 

آنلا  ستمیس آفلا  نیتجارت  نتاکندیم  شنهادیپ  نیبه   شیآزما  جی. 
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  %   31محصول،    لیتبد  %   6  ،افزارنرم دانلود    %  5,27فرد،    352شامل  

و    یآورجمع اجتماع  گذاریاشتراکبه   %  30کوپن  شبکه    ی در 

)  .شودمی همکاران،  و  تأث2018سو  کشف  به  بر   ری(  مقصد  آوازه 

  ی نیچ  یگردشگران شهر  انیرفتار در م   جیبه مکان و نتا  یدلبستگ

ا هدف  نظر  نیپرداختند.  اساس  بر  که  و    دهیسیگنال  هیمقاله 

محرک است،    خوبیبهپاسخ  -سم یارگان-چارچوب  شده  مستند 

مقصد،   آوازه نیاست که روابط ب یمدل نظر کی یابیو ارز شنهادیپ

رضا  یدلبستگ مکان،  جستجو  تیبه  و    ی مقصدها  یگردشگر 

دهد که آوازه مقصد  ی نشان م  ها یافته.  کشدی م  ریرا به تصو  نیگزیجا

  تیمکان و رضا  ت یدرک شده به مکان، هو  ی به طور مثبت بر وابستگ

  تیبه مکان بر رضا  یوابستگ  ن، یگذارد. علاوه بر ای م  ریگردشگر تأث

تأث هو   ریگردشگران  اما  دارد،  تأث  تیمثبت  بر    یمعنادار  ریمکان 

ندارد.    تیرضا م  طورهمان گردشگران  انتظار  رضایکه    ت یرود، 

  ر یتأث  نیگزیجا  یمقصدها  یگردشگران برا  یگردشگران بر جستجو

 یمکان به طور مثبت بر جستجو  تی، هوحالبااین گذارد.  یم  یمنف

برا   کهازآنجاییگذارد.ی م  ریتأث  نی گزیجا  یمقصدها  یگردشگران 

در حال گسترش است، انتظار    سرعتبه   لیموبا  یهاشنیکیبازار اپل

بازار خریم بر    یرویروند پ  نیاز هم  زین  لیموبا  دیرود  کند. علاوه 

  ی هاموجود در برنامه  نیبه آفلا  نیاز خدمات آنلا  یدیشکل جد  ن،یا

همراه   دیخر م  که  تلفن  کمک  کاربران  که    کندیبه  را  آنچه  فوراً 

را در فروشگاه جستجو کنند، آن  خواهندی م  نیآنلا   ن یآفلا  یهاها 

و   کنند  امتحان  طور    نیآنلا  صورتبه اطراف  به  کنند،  پرداخت 

م  یاندهیفزا ک  .شودیمحبوب  پژوهش  از  پژوهش  و    میمدل 

آوازه برند به آن    ریمحقق متغ  یبا نوآور  که  ( است2021)  8همکاران

اطلاعات ذاتی    تیفیاطلاعات )شامل ک  تیفیک  تأثیرتا    دیافزوده گرد

خدمات   تیفیخدمات )شامل ک  تیفی( و کیاطلاعات متن  تیفیو ک

  ی هاشنیکیخدمات در دسترس( درک شده از اپل  تیفیمناسب و ک

  یبر شعف گردشگران و آوازه رفتار  نیبه آفلا  نیآنلا  یلیموبا  دیخر

. شود  ی بررس  یبرند گردشگر  یو نگرش
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 ی پژوهش شناسروش

آن   نوع  و  تحقیق  روش  تا  است  نیاز  پژوهشی  هر  پیشبرد  برای 

های خود را گردآوری کند.  مشخص شود تا پژوهشگر مطابق آن داده

اینکه   هتلدار  یگردشگر  وکارهای کسببه جهت  با   توانندیم  یو 

پلتفرم  راحتیبهپژوهش    نی ا  جینتا  کارگیریبه   یگردشگر  یهااز 

تا مشتر  نیبه آفلا  نیآنلا و وفادار داشته    یراض  یانیاستفاده کنند 

، این پژوهش بر مبنای هدف کاربردی است. از طرفی در این  باشند

متغیرها پرداخته   تأثیرگذاریپژوهش به توصیف نوع رابطه و میزان  

  تأثیر همبستگی است. در واقع    ، یفیتوص  ار،ک  انجام  شد، پس روش

و   تیرضا ،یخصوص میرخدمات بر حفاظت از ح ت یفیاطلاعات و ک

ی مبتنی بر  لیموبا  دیخر  یهاشنیکیاپلی در  گردشگر  یآوازه برندها

شود. همچنین برای گردآوری ( بررسی می O2Oآنلاین به آفلاین )

 پژوهش  نیا یجامعه آمار ها از روش کمی استفاده شد.داده

 

 

 

 

 

اروپا ا  ییگردشگران  کشور  به  که  نمودند.    ران یهستند  سفر 

از آن در    یقینامحدود است و حجم دق  موردنظرجامعه    کهازآنجایی

  384جامعه نامحدود،    یفرمول کوکران برا  بهباتوجه   ست،یدسترس ن

ر  یغ یری. روش نمونه گشودیحجم نمونه در نظر گرفته م  ینفر برا

مناسب  یتصادف روش  دسترس  گ  یبرا  یدر  است.    یرینمونه 

پژوهشگر  نامهپرسش استفاده  پنج  ،  مورد    ت یجمع  سؤالشامل 

اشتغال(   تیوضع  لات،یتاهل، تحص  تیسن، وضع  ت،ی)جنس  یشناخت

پاسخ به سوالات پژوهش طرح شد که با    یبرا  ز ین  ه یگو  39است.  

روابط بین متغیرها با آزمون    .رندیگی قرار م  یمورد بررس  کرتیل  فیط

 سازیمدل تکنیک    همبستگی پیرسون و مدل پژوهش با استفاده از

روابط   همچنین  شد.  آزمون  ساختاری  با   گریمیانجی معادلات 

شد.   آزمون  سوبل  روش  از  نرم   هاداده  وتحلیلتجزیه استفاده  با 

 انجام شد.  24نسخه  Amosو  27نسخه  SPSSافزارهای 

 های پژوهش یافته 

گزارش شده    انیپاسخگو  شناختی  تیجمع  هاییژگیو  1در جدول  

 .  است

 

 

H6 

H5 

H2 

H1 

H10 

 

کیفیت خدمات 
 دردسترس

 کیفیت اطلاعات ذاتی

 کیفیت اطلاعات متنی

 کیفیت خدمات مناسب
خدماتکیفیت   

حفاظت از حریم 
 خصوصی درک شده

 کیفیت اطلاعات 

 شعف گردشگر

H3 

H7 

H4 

H9 

H8 

 خرید هایاپلیکیشن از اطلاعات کیفیت

 آفلاین به آنلاین موبایلی

 خرید هایاپلیکیشن از خدمات کیفیت

 آفلاین به آنلاین موبایلی

آوازه نگرشی برند 

 اپلیکیشن موبایلی

آوازه رفتاری برند 

 اپلیکیشن موبایلی

H1

1 

 با اطلاعاتی هایسیستم موفقیت مدل. 1شکل

 شده  درک خصوصی حریم از حفاظت
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 (n=  385تعداد و درصد فراوانی ) هایآمارهبا  یشناخت  تی جمع هایویژگی. توصیف 1جدول 

 درصد تعداد  طبقه  متغیر 

 1/50 193 مرد جنسیت 

 9/49 192 زن

 3/61 236 متأهل  تاهل 

 7/38 149 مجرد 

 تحصیلات 

 6 23 دیپلم زیر

 5/12 48 دیپلم

 3/14 55 دیپلم فوق

 5/34 133 کارشناسی 

 3/22 86 ارشد کارشناسی

 4/10 40 دکترا

 شغل

 4/30 117 کارمند 

 3/28 109 شغل آزاد 

 14 54 بیکار 

 3/27 105 سایر موارد 

بار عاملی و روایی   هایشاخصبا استفاده از  نامهپرسش روایی 
با   نامهپرسش بررسی شد و پایایی  Amos افزارنرم همگرا و با  
آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی ارزیابی شد.   هایآزمون

 . نتایج تحلیل عاملی تاییدی: بررسی روایی و پایایی متغیرهای پژوهش 2جدول 

 متغیر 
شماره 

 سؤال 

ضریب استاندارد )بار  

 عاملی( 

میانگین واریانس استخراج 

 ( AVEشده )
 آلفای کرونباخ  پایایی ترکیبی 

 کیفیت خدمات مناسب 

1 88/0 

66/0 89/0 86/0 2 90/0 

3 82/0 

4 63/0 

 کیفیت خدمات در دسترس 

5 92/0 

73/0 91/0 91/0 6 94/0 

7 84/0 

8 69/0 

 کیفیت اطلاعات ذاتی 

9 81/0 

64/0 88/0 88/0 10 79/0 

11 80/0 

12 80/0 
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 کیفیت اطلاعات متنی 

13 83/0 

64/0 88/0 87/0 14 87/0 

15 73/0 

16 77/0 

 کیفیت اطلاعات 

17 70/0 

53/0 82/0 87/0 18 74/0 

19 75/0 

20 71/0 

 کیفیت خدمات 

21 65/0 

49/0 80/0 84/0 22 67/0 

23 78/0 

24 71/0 

خصوصی درک  حفاظت از حریم 

 شده

25 74/0 

53/0 82/0 87/0 26 75/0 

27 65/0 

28 76/0 

 شعف گردشگر 

29 71/0 

39/0 71/0 74/0 30 74/0 

31 52/0 

32 50/0 

 آوازه نگرشی برند
33 70/0 

61/0 82/0 88/0 34 83/0 

35 80/0 

 آوازه رفتاری برند

36 79/0 

61/0 86/0 92/0 37 78/0 

38 75/0 

39 81/0 

جدول   در  پایایی  و  روایی  آزمون  تمامی   2نتایج  که  داد  نشان 

از روایی مناسب و بالاتر از    نامهپرسش متغیرهای آشکار یا سوالات  

به    40/0معیار   بارعاملی مربوط    سؤال برخوردارند و کمترین مقدار 

بود و بالاترین بار    50/0از مقیاس شعف گردشگر با بار عاملی    32

از مقیاس کیفیت خدمات در دسترس با     6  سؤالعاملی مربوط به  

  40/0ر از  بود. هیچ کدام از سوالات بار عاملی کمت  94/0بار عاملی  

که   t  نداشتند و در نتیجه سوالی از مدل حذف نشد. همچنین مقادیر

برای تمامی سوالات    سنجدمیمعنی داری آماری بارهای عاملی را  

 95بود که نشان داد در سطح اطمینان حداقل    96/1بیشتر از معیار  

  (.p<05/0بودند ) دارمعنیدرصد تمامی بارهای عاملی 

استفاده از دو روش پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ پایایی متغیرها با  

باید بیشتر از   ارزیابی شد و معیار هر دو روش این است که مقدار 

این که تعداد سوالات متغیرهای پژوهش  بهباتوجه باشد. البته  70/0

تحت    5تا    3بین   کرونباخ  آلفای  ضریب  و  بود  تعداد    تأثیرمتغیر 

نیز مورد قبول    60/0پژوهش معیار  سوالات هر متغیر است، در این  

 71/0بود. نتایج نشان داد در آزمون پایایی ترکیبی مقادیر از حداقل 

حداکثر   تا  گردشگر  شعف  در    91/0برای  خدمات  کیفیت  برای 

حداقل   از  کرونباخ  آلفای  مقدار  آمد.  بدست  برای    84/0دسترس 

ری  برای آوازه رفتا 92/0کیفیت خدمات و شعف گردشگر تا حداکثر 
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  تأییدها    نامهپرسشبرند بدست آمد. مطابق نتایج بدست آمده، پایایی  

 شد. 

بررسی روایی همگرا با شاخص میانگین واریانس استخراج شده یا 

AVE    حداقل مقدار میانگین واریانس استخراج شده برابر  نشان داد

و مربوط به برای متغیر شعف گردشگر بود و بالاترین مقدار    39/0با  

  73/0روایی همگرا مربوط به کیفیت خدمات در دسترس با مقدار  

بود. مطابق نتایج روایی همگرای دو متغیر شعف گردشگر و کیفیت  

روایی همگ و  بود  رای سایر متغیرها مقدار خدمات مقدار متوسطی 

مجموع   در  بود.  از    هایافتهمطلوبی  پایایی   تأییدنشان  و  روایی 

 پژوهش داشت.  نامهپرسش

بین متغیرهای  3جدول   پیرسون  آزمون همبستگی  را    اصلی  نتایج 

به  نشان می  واگرا  روایی  بررسی  به  اعداد روی قطر مربوط  و  دهد 

 روش فورنل و لارکر هستند.

 و روایی واگرا به روش فورنل و لارکر  اصلی. ماتریس همبستگی پیرسون بین متغیرهای 3جدول 

 متغیرها 

کیفیت  

اطلاعات  

 ذاتی 

کیفیت  

اطلاعات  

 متنی 

کیفیت  

خدمات 

 مناسب 

کیفیت  

خدمات در  

 دسترس

کیفیت  

 اطلاعات 

کیفیت  

 خدمات

حفاظت از  

حریم 

 خصوصی 

شعف  

 گردشگر 

آوازه  

نگرشی  

 برند

آوازه  

 رفتاری 

کیفیت  

اطلاعات  

 ذاتی 

80/0          

کیفیت  

اطلاعات  

 متنی 

 **64/0 80/0         

کیفیت  

خدمات 

 مناسب 

 **63/0  **53/0 81/0        

کیفیت  

خدمات در  

 دسترس

 **70/0  **62/0  **68/0 85/0       

کیفیت  

 اطلاعات 
 **66/0  **64/0  **58/0  **64/0 73/0      

کیفیت  

 خدمات
 **59/0  **57/0  **54/0  **59/0  **61/0 70/0     

حفاظت از  

حریم 

 خصوصی 

 **57/0  **55/0  **53/0  **56/0  **57/0  **63/0 73/0    
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شعف  

 گردشگر 
 **60/0  **59/0  **59/0  **61/0  **62/0  **65/0  **61/0 62/0   

آوازه نگرشی  

 برند
 **60/0  **60/0  **54/0  **59/0  **62/0  **58/0  **61/0  **66/0 78/0  

آوازه رفتاری  

 برند
 **66/0  **61/0  **58/0  **65/0  **64/0  **62/0  **64/0  **67/0  **73/0 78/0 

 ( p <0/ 01بودند ) دارمعنیدرصد  99توجه:   تمامی روابط در سطح اطمینان 

 

درصد رابطه   99نشان داد در سطح اطمینان حداقل    3نتایج جدول  

همبستگی معنی داری بین تمامی متغیرهای اصلی پژوهش وجود  و 

( تمامی  p<01/0دارد  جهت  دامنه    هارابطه (.  و  بود  مثبت 

پژوهش    هاهمبستگی متغیرهای  بین  قوی  رابطه  وجود  از  نشان 

واگرا از روش فورنل و لارکر استفاده شد    ییروا  یجهت بررسداشت.  

قطر    3قابل استنتاج است. در جدول    یجدول همبستگ  جیکه از نتا

( است  AVEاستخراج شده )  انس یوار  ن یانگیمربوط به جذر م  یاصل

سا همبستگ  ر یو  به  مربوط  جدول  است.    رهایمتغ  نیب  یاعداد 

  انس یارو   نیانگیجذر م  ریمقاد  یتمام  شودمی که مشاهده    طورهمان

 یرهایبا متغ  ریآن متغ  یاز همبستگ  تربزرگ  ر،یهر متغ  شدة استخراج  

مدل پژوهش    واگرا است.   ییروا  تأیید  دهندهنشاناست و    گرید  یاصل

 ایموس افزارنرم ( و با SEMیابی معادلات ساختاری ) با روش مدل

مدل تحقیق در حالت ضرایب استاندارد است.    1آزمون شد. شکل  

.  برازش مدل گزارش شده است هایشاخص 4در جدول 

 

 . مدل تجربی پژوهش در حالت ضرایب مسیر استاندارد 2شکل 
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بیانگر    2شکل   که  است  استاندارد  ضرایب  حالت  در  تجربی  مدل 

متغیرهای پنهان بر یکدیگر است. بررسی شدت ضرایب   تأثیرشدت  

شعف گردشگر   تأثیردر مدل مربوط به   تأثیر ترینقوینشان داد که 

بود و بعد از آن مربوط به   88/0 تأثیربر آوازه رفتاری برند با ضریب 

 بود.  86/0 تأثیروازه نگرشی برند با ضریب  شعف گردشگر بر آ تأثیر

 کند: برازش مدل را گزارش می  هایشاخص 4جدول 

 برازش مدل هایشاخص. 4جدول 

 ها شاخص قبولقابلمقدار  نتیجه 

94/0 
90/0 < 

 ( 0/ 90از  تربزرگ)

GFI 

 )شاخص نیکویی برازش( 

074/0 
08/0 > 

 ( 0/ 08از  ترکوچک)

RMSEA 

 برآورد واریانس خطای تقریب( )جذر 

93/0 
90/0 < 

 ( 0/ 90از  تربزرگ)

CFI 

 )شاخص برازش تطبیقی( 

89/0 
90/0 < 

 ( 0/ 90از  تربزرگ)

NFI 

 )شاخص برازش نرم شده( 

92/0 
90/0 < 

 ( 0/ 90از  تربزرگ)

IFI 

 )شاخص برازش افزایشی( 

88/0 
90/0 < 

 ( 0/ 90از  تربزرگ)

AGFI 

 شده( )شاخص برازندگی تعدیل 

76/0 
70/0 < 

 ( 0/ 70از  تربزرگ)

PGFI 

 )شاخص نیکویی برازش مقتصد( 

85/3 
 1≤شاخص  ≤ 5

 ( 5تا  1)بین 

/df  Chi-Square 

 )نسبت کای اسکوئر بر درجه آزادی( 

 

توان  می  4های برازش جدول  در مجموع با ارزیابی تمامی شاخص

با    هادادهبرازش مدل نشان از تطابق    هایشاخصاستنباط کرد که  

 تأییدمدل مفهومی دارند و برازش مدل پژوهش به طور کلی مورد  

 قرار گرفت. 
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 معادلات ساختاری  سازیمدل. نتایج آزمون فرضیات با آزمون 5جدول 

 تأثیر نوع  فرضیه 
ضریب 

 غیراستاندارد 
خطای 
 استاندارد 

ضریب 
 استاندارد 

 نتیجه  pمقدار  tمقدار 

 تأیید <001/0 52/11 67/0 038/0 44/0 کیفیت اطلاعات   <- کیفیت اطلاعات ذاتی 1 هیفرض

 تأیید <001/0 07/10 54/0 044/0 44/0 کیفیت اطلاعات  <- کیفیت اطلاعات متنی 2 هیفرض

حفاظت از حریم خصوصی درک  <-کیفیت اطلاعات  3 هیفرض
 شده

 تأیید <001/0 46/6 34/0 055/0 36/0

 تأیید <001/0 67/8 49/0 055/0 48/0 شعف گردشگر  <-کیفیت اطلاعات  4 هیفرض

 تأیید <001/0 95/6 39/0 035/0 24/0 کیفیت خدمات  <-کیفیت خدمات مناسب   5 هیفرض

 تأیید <001/0 23/9 57/0 057/0 53/0 کیفیت خدمات <-کیفیت خدمات در دسترس   6 هیفرض

 7فرضیه 
حفاظت از حریم خصوصی درک  <-کیفیت خدمات 

 شده
 تأیید <001/0 09/10 66/0 057/0 58/0

 تأیید <001/0 16/5 34/0 054/0 28/0 شعف گردشگر  <-کیفیت خدمات  8فرضیه 

شعف   <-  حفاظت از حریم خصوصی درک شده 9فرضیه 
 گردشگر 

 تأیید <001/0 25/5 38/0 067/0 35/0

 10فرضیه 
 تأیید <001/0 64/11 86/0 088/0 02/1 آوازه برند نگرشی  <-گردشگر شعف 

 تأیید <001/0 20/13 88/0 096/0 27/1 آوازه برند رفتاری  <-شعف گردشگر 

 دهد که هیچ یک از فرضیات رد نشدند.نشان می  5جدول  جینتا
 گری میانجی. نتایج آزمون سوبل جهت بررسی 6جدول 

 تأثیر نوع  متغیر میانجی  فرضیه 
ضریب 

 غیراستاندارد 

خطای 

 استاندارد 

 آزمون سوبل

 pمقدار  tمقدار 

 شعف گردشگر  11فرضیه 
 055/0 476/0 شعف گردشگر  <-کیفیت اطلاعات 

94/6 001/0> 
 088/0 023/1 آوازه برند نگرشی  <-شعف گردشگر 

 شعف گردشگر  12فرضیه 
 055/0 476/0 شعف گردشگر  <-کیفیت اطلاعات 

68/4 001/0> 

 096/0 270/1 آوازه برند رفتاری  <-شعف گردشگر 

 شعف گردشگر  13فرضیه 
 054/0 281/0 شعف گردشگر  <-کیفیت خدمات 

75/4 001/0> 
 088/0 023/1 آوازه برند نگرشی  <-شعف گردشگر 

 شعف گردشگر  14فرضیه 
 054/0 281/0 شعف گردشگر  <-کیفیت خدمات 

84/4 001/0> 
 096/0 270/1 آوازه برند رفتاری  <-شعف گردشگر 
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  یدار  یکه سطح معن  کندیگزارش مرا  آزمون سوبل    جینتا  6جدول  

از   کمتر  سوبل  نت  است  05/0آزمون  در  م  جهیو   یگری انجینقش 

 شود. می  تأیید شعف گردشگر 

 یریگجه ینتبحث و 

اطلاعات ذاتی و    تیفیاطلاعات )شامل ک  تیفیک  تأثیراین مطالعه  

متن  تیفیک کیاطلاعات  و  ک  تیفی(  )شامل  خدمات    تیفیخدمات 

  ی هاشنیکیخدمات در دسترس( درک شده از اپل  تیفیمناسب و ک

  یبر شعف گردشگران و آوازه رفتار  نیبه آفلا  نیآنلا  یلیموبا  دیخر

نگرش از  بررس را    ی برند گردشگر  ی و  دلیل  به همین  کرد.  مدل  ی 

 ر یمحقق متغ  یبا نوآور  استفاده و(  2021و همکاران )  میپژوهش ک

آن   به  برند  که  آوازه  داد  نشان  نتایج  شد.  اطلاعات    تیفیکاضافه 

و ک  تیفی)شامل ک ذاتی  متن  تی فیاطلاعات    ت یفی( و کیاطلاعات 

خدمات در دسترس(   تیفیخدمات مناسب و ک  تیفیخدمات )شامل ک

بر شعف    نیبه آفلا  نیآنلا  یلیموبا  دیخر  یهاشنیکیدرک شده از اپل

رفتار آوازه  و  نگرش   یگردشگران  گردشگر  ی و  است.    مؤثری  برند 

ا گردشگران    ویژهبه ،  گردشگران دهد که  یمطالعه نشان م  نیاول، 

ایران در  ک  قاًیعم  ،اروپایی  در    تیفیبه  شده  ارائه  اطلاعات 

اطلاعات    تیفیدهند. هم کیم   تیاهم  لیموبا  دیخر   هایشنیکیاپل

ک  یذات هم  طور    متنیاطلاعات    تیفیو  ادراک   توجهیقابل به  بر 

  شعف گردشگر   بربه نوبه خود  و    ریاطلاعات تأث  تیفیاز ک  گردشگران

های قبلی را پشتیبانی های پژوهشاین نتایج، یافته   گذارد.یم  ریتأث

کردند که    ان ی( ب2018، )9به طور مثال، ناتاراجان و همکارانکند.  می

و   نیآنلا  هایسایتبر عملکرد وب    ویژهبه اطلاعات    یذات  تیفیک

همکاران   گذارد.یم  ریتأث  هاموبایل  دیخر  ی هاشنیکیاپل و  مستقل 

نتیجه گرفتند که1401) نیز  به شدت    انی مشتر  یرفتار  لاتیتما  ( 

تأث از صنا  ریتحت  آنها  الکتر  عیدانش    . قرار دارد  ی کیو محصولات 

دل به  است،  ذکر    ی هالیموبا  دیخر  یهاشنیکیاپل  تیماه  لیقابل 

آنلا  یمبتن آفلا  نیبر  اطلاعا  که  نیبه  آن    ن یبثابت    مت یق  تدر 

،  2003)  10ن یعامل حساس است. دلون و مک ل  کی  ن یو آفلا  نیآنلا

  تیفیکردند که علاوه بر ک  انیب  نیز  (2019،    11و همکاران  ینقل در ل

ح  تیفیک  ستم،یس نقش  موفق  یات یاطلاعات   ستمیس  کی  تیدر 

 
9 Natarajan et al 
10 DeLone & McLean 
11 Lee et al 

که    هم نتیجه گرفتند(  2019، )12و همکاران   نیدارد. ادو  یاطلاعات

ارزش افزوده، مرتبط بودن، به روز بودن    یهابا شاخص   یمتن  تیفیک

ها بیان  آن   نیاست. همچن  مؤثراطلاعات    ت یفیو کامل بودن بر ک

که درک گردشگران از اطلاعات و دانش مربوط به مقاصد   کردند

مثبتی م  یگردشگر احساسات  بالقوه  طور  به  و   یتواند  لذت  مانند 

  . شودمی  دیبازد  یبرا  زهیانگ  شی کند که منجر به افزا  جادیا  یراحت

اطلاعات    تیفیک( نیز در نتایج خود بیان کرده است که  2019)  ،13ژائو 

و    شودمی استفاده    یاطلاعات  هایسیستمعملکرد    ی ابیارز  یاغلب برا

سهولت   ،یبر سودمند  توجهیقابلمشخص شده است که به طور  

رضا اعتماد،  نگرش،  مح  و  تیاستفاده،  در  استفاده   یهاط یقصد 

  د یبا  گردشگری   صنعت  رانیمد  ، بنابراین  ؛گذاردی م  ر یتأث  نیآنلا

هنگام ارائه  .  کنند  فیتوص  اتیخدمات خود را با جزئ  ومحصولات  

آنلاین به آفلاین  ، مانند پلت فرم لیموبا دیخر یهاشنیکیآن در اپل

اطلاعات    کهازآنجایی اطلاعات    تیفیک  یاصل  یژگی و  کیصحت 

  نان یبه طور کامل اطم  دیبا  زی صنعت ن  ن یاست، شاغلان در ا  یاتذ

ارائه شده به روز هستند و منعکس کننده   یهاحاصل کنند که داده

راحت  یهاتراکنش دوم،  دسترس   یمصرف هستند.  طور    یو  به  بالا 

را   نیبه آفلا  نیآنلا  یهاخدمات درک شده پلت فرم  تیفیکمثبت  

را که   یعوامل خدمات  دیبا  رانیاساس، مد  نیبر ادهد.  یم  شیافزا

  ی بالا باشند، به دقت بررس یو دسترس  یراحت یهاشاخص  توانند یم

طور مکرر  تلفن به  دیجد  یهاامروزه مدل  کهازآنجایی  ،ویژهبه کنند.  

م   ی هاستمیس  دیبا  لیموبا  دی خر  یهاشنیکیاپل  شوند،یمنتشر 

را از    گردشگران  دیموانع خر  نی داشته باشند، بنابرا  یپرداخت سازگار

ا  نیب در  تنها  خر  نیببرند.  برنامه  که  است  همراه   دیصورت  تلفن 

  ن یداشته باشد و بنابرا  ییرتبه بالا  یو دسترس  یاز نظر راحت  تواندمی

داشته باشد،    لیموبا  دیخر  شنی کیخدمات اپل  تیفیبر ک  یمثبت  ریتأث

ا  طورهمان در  پش  نیکه  همکاران  شود.  یم  یبانی تمقاله  و  کیم 

اثرات    نیبه آفلا  نیخدمات آنلا  یراحت( نیز نتیجه گرفتند که  2021)

سودمند  یمثبت دارد  یبر  شده  ارائه    یهنگام  ،بنابراین  ؛درک  که 

تواند  یم  ایمزا  نی، ادهندمی را ارائه    یمناسب  یایدهندگان خدمات مزا

ارائه    کنندگانمصرف به   که  دهد  مربوطه  نشان  خدمات  دهندگان 

بالا  تیفیک  یدارا حر.  هستند  ییخدمات  از  حفاظت   میسوم، 

12 Edwin et al 
13 Zhao 



با حفاظت از   یاطلاعات  یهاستمیس تیمدل موفق قیاز طر هاشن یکیبر آوازه برند اپل نیبه آفلا ن یآنلا یلیموبا دی خر یهاشن یکیاطلاعات از اپل تیفیاثر ک

  درک شده یخصوص میحر

 

73 
 

 تعامل انسان و اطلاعات 
67-58(:۱۴۰۲ پاییز) سوم ، شماره دهمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

 
 

است، درست    ایجاد شعف گردشگران در    یاتیعامل ح  کی  یخصوص

جهان بازار  دوربیمانند  امروزه  با  یهانی.  که    ی منیا  دیمداربسته 

 یو حت  کندیآنها را نقض م  یخصوص   میرا حفظ کند، حر  انیمشتر

هوشمندشان از آنها   لیکه وسا  ترسندیم  نیمردم از ا  شانیهادر خانه

  ز ین  کشور مادر    گردشگران  ،یجهان   ینوع نگران  نیکند. با ا  یجاسوس

  ی ابیآگاه هستند و هنگام ارز  یخصوص  م یمربوط به حر  یهای از نگران

آنلا  تیفیک از حفظ حر  ن، یخدمات  مراقبت  به    ی خصوص  میشروع 

امنیت  ( نیز بیان کردند که  1401آبادطلب و همکاران )اند.  خود کرده

سازمان در  حیاتی  مسئله  یک  استاطلاعات  و    یستیاسک.  ها 

کردند که    انیبنیز در خصوص حریم خصوصی  (  2017، )14همکاران

افراد در مورد    یبه باورها که  ی خصوص  میمربوط به حر  یهای نگران

  ی اطلاعات شخص یه مرتبط با افشابالقو  یمنف یامدهایخطرات و پ

 یانیکردند که مشتر  انیبهم  (  2021و همکاران، )  میک  اشاره دارد.

  ن یبر آنلا  یمبتن  یلیموبا  دیخر  یهاشنیکیبا اپل  یخوب  اتیکه تجرب

  ت یدهند و در نهای م  شیرا افزا  یمشتر  تیرضا دارند،    ن یبه آفلا

افزا  یو هم رفتار  ینگرش  یهم وفادار . هوانگ و  یابدمی   شیآنها 

 ی رسانامیخدمات پ  تیفیک  نی( ثابت کردند که ارتباط ب2018)  15م یک

 یمنجر به وفادار یمشتر تیو رضا نیبه آفلا نیآنلا لیموبا یفور

  ی مطالعه بررس  نیکه در ا  طورهمان   وجود دارد.  ی و نگرش  یرفتار

آنها   یتیامن  هایسیستمکنند که    ی سبه دقت برر   دیبا  رانیشد، مد

به    میتا به طور مستق  کندنمیرا نقض    گردشگران  یخصوص  میحر

گردشگر  شعف  کندو    ایجاد  کمک  برند  نتا  .آوازه  بر  استناد    ج یبا 

که    یانیبالا به مشتر  تیفیکرد که اطلاعات با ک  شنهادیپ  توانیم

موضوع خاص را    کیاطلاعات مربوط به    مؤثربه طور    خواهندیم

به مشتر  کندیکمک م  ابندیب از    کندیکمک م  انیو    های تلاش تا 

  ، بنابراین  ؛اجتناب کنند  دهیفایپردازش اطلاعات ب   یبرا  یضرور  ریغ

دهد.   شیرا افزا  یمشتر  تیرضا  تواندی بالا م  تیفیاطلاعات با ک  ئهارا

خود   یعنصر سرگرم  دیبا  یگردشگر  یرزرو و بررس  یهاتیسا  وب

که آنها    یکسان  یتر براو جالب  تریتعامل  یارا بهبود بخشند و تجربه 

 هاتیکنند. اطلاعات ارائه شده توسط وب سا جادیا کنندی را مرور م

ب   دیمف  دیبا ن  هو  با  باشد،  و    ی ازهایروز  باشد  داشته  مطابقت  کاربر 

 کاربران ارائه دهد.  نیمرتبط با ا یهات یوب سا ریبه سا ییوندهایپ

 تشکر و قدردانی

دانشگاه    وسیلهبدین داور  نورپیاماز  و  راهنما، مشاور  استاد محترم   ،

نمودند،    نامهپایان یاری  را  ما  پژوهش  این  تنظیم  و  تهیه  در  که 

 صمیمانه متشکریم. 

 تعارض منافع 

می  اعلام  شده،    با  دررابطه دارند  نویسندگان  ارائه  مقاله  انتشار 

 گونه تعارض منافعی وجود ندارد. هیچ

 کننده حمایت منبع 

گونه   هر  دریافت  بدون  و  بوده  مستقل  پژوهشی  حاضر،  پژوهش 

 حمایتی انجام شده است. 
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