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چکیده
گردشگری  کسب‌وکارهای آنلاین رشدی روزافزون یافته‌اند و تمامی صنایع از جمله صنعت  امروزه 

آنلاین  کرده‌اند. با این حال با وجود سایت‌های متعدد ارائه‌دهنده خدمات  را با تغییراتی روبه‌رو 

خرید  به  نسبت  متعدد  دلایل  به  که  هستند  مشتریانی  هنوز  که  می‌دهد  نشان  آمارها  گردشگری، 

مقاومت  دارند.  گردشگری  آژانس‌های  از  حضوری  خرید  به  تمایل  و  داده  نشان  مقاومت  آنلاین 

این پژوهش در زمینه  که در  رفتار مصرف‌کننده بوده  کاربردی در حوزه  از مباحث  مشتریان یکی 
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گردشگری مورد بررسی قرار می‌گیرد. هدف این پژوهش یافتن مدلی شامل  خرید‌ آنلاین محصولات 

گردشگری با رویکرد  پیش‌زمینه‌ها و پیامدهای مقاومت مشتریان نسبت به خرید آنلاین محصولات 

که به‌این منظور از دو روش فراتحلیل و فراترکیب استفاده شده است. نمونه  مرور سیستماتیک است 

گردشگری در پایگاه‌های  پژوهش شامل 42 پژوهش پیشین در حوزه مقاومت مشتری در صنعت 

کمی با روش  که پژوهش‌های  کیفی بوده  کمی و 10 مقاله  که از این میان 12 مقاله  اطلاعاتی بودند 

نیز  کیفی  پژوهش‌های  شدند.  بررسی  اثر  اندازه  محاسبه  با  و   cma2 نرم‌افزار  طریق  از  و  فراتحلیل 

و  باز محوری  کدگذاری  کدگذاری سه مرحله‌ای شامل  از طریق روش تحلیل  و  فراترکیب  با روش 

انتخابی مورد تحلیل واقع شدند. در نهایت از مجموع دو روش، پیش‌زمینه‌ها و پیامدهای مقاومت 

گردیدند. براساس نتایج، عواملی نظیر موانع عملکردی، موانع  مشتری از ادبیات پیشین استخراج 

روان‌شناختی، خصوصیات مشتری و ویژ‌گی‌های وب‌سایت پیش‌زمینه‌های مدل مقاومت مشتری 

محسوب  مشتری  مقاومت  پیامدهای  از  مشتری  اجتماعی  اثر  و  خرید  قصد  همچنین  هستند. 

کاهش مقاومت آن‌ها نسبت به خرید  کنترل این عوامل باعث مدیریت مشتریان مقاوم و  که  می‌شود 

آنلاین می‌شود.
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Nowadays, online businesses have experienced exponential growth, impacting all 
industries, including the tourism sector. Despite the numerous websites offering online 
tourism services, statistics indicate that there are still customers who, for various 
reasons, resist online purchases and prefer to buy in person from travel agencies. 
Customer resistance is a practical topic in the field of consumer behavior, which is 
examined in this study concerning online purchases of tourism products. The aim of 
this research is to develop a model that includes the antecedents and consequences 
of customer resistance to online purchases of tourism products through a systematic 
review approach, utilizing both meta-analysis and meta-synthesis methods. The 
research sample comprised 42 previous studies on customer resistance in the tourism 
industry from the related databases, including 12 quantitative and 10 qualitative 
articles. The quantitative studies were analyzed using the meta-analysis method 
through the CMA2 software by calculating the effect size. The qualitative studies 
were analyzed using the meta-synthesis method through a three-stage coding analysis, 
including open, axial, and selective coding. Ultimately, from the combination of both 
methods, the antecedents and consequences of customer resistance were extracted 
from the previous literature. According to the results, factors such as functional 
barriers, psychological barriers, customer characteristics, and website features are the 
antecedents of the customer resistance model. Additionally, purchase intention and 
social influence are considered consequences of customer resistance, and managing 
these factors can help in handling resistant customers and reducing their resistance 
to online purchase.
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1. مقدمه
در  اینترنت  فناوری  از  استفاده  جهان،  سراسر  در  اجتماعی  و  اقتصادی  توسعه  به‌دلیل  امروزه 
که مزایای بسیاری نیز  زندگی روزمره مصرف‌کنندگان به‌طور فزاینده‌ای اجتناب‌ناپذیر شده است 
کسب‌وکارها به‌منظور حفظ بقای  کنونی،  بازارهای رقابتی  آن‌ها به همراه داشته است1. در  برای 
را  آن‌ها  سودآوری  نهایت  در  و  مشتریان  خرید  تصمیم  که  عواملی  به  است.  لازم   ، بازار در  خود 
که امروزه منجر به تغییرات  تحت تأثیر قرار می‌دهند، بیش از پیش توجه نمایند. یکی از عواملی 
عمده در بازارها شده است، رشد اینترنت و فناوری‌های پیشرفته در حوزه‌های مختلف است. با 
کسب‌وکارها  توسط  خدمات  و  محصولات  ارائه  اینترنت،  گسترش  و  نوین  فناوری‌های  پیشرفت 
که امروزه  آنلاین باعث شده است  کسب‌وکارهای  با تغییرات بسیاری روبه‌رو شده است. توسعه 
کلیه فعالیت‌های خرید شامل جستجوی اطلاعات محصول، مقایسه قیمت‌ها و  مصرف‌کنندگان 
یا تبلت  از طریق موبایل، لپ‌تاپ  آنلاین  را به صورت  خدمات و خرید محصولات یا خدمات 
کیفیت و صرفه‌جویی  انجام دهند. خرید آنلاین مزایایی نظیر محدود به مکان نبودن و راحتی، 
در زمان را به مصرف‌کنندگان ارائه می‌دهد2. فناوری‌های جدید و رشد اینترنت، تأثیر قابل‌توجهی 
گردشگری داشته و فرصت‌ها و چالش‌هایی را به همراه آورده  بر نوآوری در صنعت مهمان‌نوازی و 

است3.
گردشگری است و صنعت  گسترده از اینترنت فرصتی بی‌سابقه برای تکامل بخش  استفاده 
می‌دهد4.  قرار  تأثیر  تحت  جنبه‌ها  از  بسیاری  در  را  مشتریان  رفتار  و  کرده  متحول  را  گردشگری 
صنایع  سایر  مانند  اما  است،  الکترونیک  تجارت  از  کلیدی  حوزه  یک  الکترونیک  گردشگری 
زندگی در تضاد  با روش‌های سنتی  نوآوری  زیرا  با مقاومت مواجه می‌شود  الکترونیک،  تجارت 
برخی  با  نیز  الکترونیک  گردشگری  در  فناوری  پذیرش  مختلف،  موانع  به‌دلیل  این‌رو  از  است. 

که در نظریه مقاومت در برابر نوآوری ذکر شده، مواجه است5. موانعی 
که به صورت عدم تمایل مصرف‌کننده  مقاومت مشتری جنبه‌ای از رفتار مصرف‌کننده است 
برابر  در  مصرف‌کننده  مقاومت  نظریه  می‌شود.  تعریف  بازار  در  جدید  محصولات  پذیرش  به 

1. Baklouti & Boukamcha, (2024)
2. Nel& Boshoff, (2020)
3. Khan, (2024)
4. San-Martin, Jimenez & Cabanillas, (2020)
5. Hossain, (2023)
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که  است  اصلی شکست محصولات جدید است. همچنین عامل مهمی  از دلایل  یکی  نوآوری 
نوآوری  به  معمولاً  مصرف‌کنندگان  شود1.  نوآوری  هر  پذیرش  افتادن  تأخیر  به  باعث  می‌تواند 
یا  خود  خوشبختی  فعلی  سطح  برای  تهدیدی  به‌عنوان  را  آن  زیرا  می‌دهند  نشان  منفی  کنش  وا
مقاومت  حیاتی  اهمیت  و  تأثیر  علی‌رغم  می‌دانند2.  خود  اصلی  باورهای  با  تناقضی  به‌عنوان 
کمی را به خود  مصرف‌کننده در برابر محصولات یا تأمین‌کنندگان جدید، این موضوع توجه نسبتاً 
افزایش  به  که منجر  بررسی مفهوم مقاومت مشتری موجب می‌گردد، عواملی  کرده است3.  جلب 
دیگر  مشتریان  به  بتوان  آن‌ها  مدیریت  و  کاهش  با  تا  شده  شناسایی  می‌شود،  مشتریان  مقاومت 
کره و  که نسبت به پیشنهادات شرکت مقاومت می‌کنند و حاضر به مذا تأمین‌کننده‌ها یا مشتریانی 
گفت با وجود آنکه ارائه  ، می‌توان  کرد4؛ بنابراین بر اساس موارد مذکور پذیرش نیستند، دست پیدا 
گردشگری اهمیتی روزافزون یافته است و امروزه  خدمات آنلاین در تمامی صنایع از جمله صنعت 
گردیده است با این حال  به عاملی حیاتی جهت حفظ بقای سازمان در بازارهای رقابتی تبدیل 
گردشگری نداشته و  آنلاین محصولات  گروه‌هایی از مشتریان به دلایل مختلف تمایلی به خرید 

در برابر آن مقاومت نشان می‌دهند.
گردشگری ایران به لحاظ برخورداری ایران از آثار غنی فرهنگی، تاریخی و همچنین  صنعت 
می‌شود؛  محسوب  اقتصادی  رشد  و  کشور  توسعه  در  اثربخش  عاملی  متنوع،  طبیعی  پدیده‌های 
کووید 19 و  با عوامل مختلف نظیر بیماری  و  آسیب‌پذیر است  اما در عین حال حوزه‌ای بسیار 
نوسانات ارز به شدت دچار چالش شده و با رکود مواجه می‌شود؛ بنابراین توجه به زیرساخت‌های 
می‌شود،  ارزآوری  و  توریست  افزایش  به  منجر  که  گردشگری  صنعت  توسعه  جهت  گردشگری 
خدمات  ارائه  سمت  به  نیز  گردشگری  صنعت  اینترنت،  گسترش  با  می‌یابد.  روزافزون  اهمیتی 
و محصولات  ارائه خدمات  به  ایران سایت‌های متعدد  امروزه در  کرده است.  آنلاین سوق پیدا 
گردشگری به صورت آنلاین می‌پردازند. هر چند تمایل به خرید آنلاین در حوزه‌های مختلف از 
گردشگری در ایران رو به افزایش است، با این حال چالش‌های متعددی  جمله حوزه محصولات 
وب‌سایت‌های  وجود  مختلف،  شهرهای  در  ایران  در  اینترنتی  زیرساخت‌های  کیفیت  جمله  از 

1. تالوار و همکاران،)2020(
2. هوسین،)2023(

3. تالوار و همکاران،)2020(
4. Mani & chouk, (2018)
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از  خدمات  ارائه  در  تفاوت  خدمات،  کیفیت  در  ضعف  متعدد،  گردشگری  آنلاین  خدمات 
و سایر  اینترنتی  به خدمات  بی‌اعتمادی  آنلاین،  با  به صورت حضوری  قیمت  و  کیفیت  لحاظ 
صورت  به  گردشگری  محصولات  خرید  است  شده  سبب  فرهنگی  جمعیت‌شناختی،  عوامل 
و  آنلاین محصولات  به خرید  برخی مشتریان نسبت  و همچنان  مواجه شود  تی  با مشکلا آنلاین 
گردشگری نظیر تورهای خارجی و رزرو هتل مقاومت داشته و خرید حضوری از طریق  خدمات 
آنلاین،  وکارهای  کسب  رشد  به‌دلیل  که  آنجایی  از  می‌دهند.  ترجیح  را  گردشگری  آژانس‌های 
گردشگری افزوده می‌شود، باید از روش‌های  روز به روز بر تعداد وب‌سایت‌های خدمات آنلاین 
خرید  برابر  در  آن‌ها  مقاومت  کاهش  و  خود  وب‌سایت  به  مشتریان  جذب  به‌منظور  مختلفی 
آنلاین استفاده نمایند تا مشتریان بیشتری را به بازدید و خرید از وب‌سایت خود ترغیب نمایند. 
که امروزه علی‌رغم وجود  با توجه به توضیحات مذکور مساله موردنظر در این پژوهش این است 
آنلاین نظیر علی‌بابا  گردشگری به صورت  سایت‌های متعدد ارائه‌دهنده خدمات و محصولات 
گردشگری دارند و  ، هنوز هم مشتریان بسیاری تمایل به مراجعه حضوری به آژانس‌های  و فلایتیو
گردشگری از قبیل تورهای خارجی یا رزرو هتل‌های خارجی  آنلاین محصولات  نسبت به خرید 
به صورت آنلاین مقاومت نشان می‌دهند. از این‌رو با توجه به افزایش رقابت میان ارائه‌دهندگان 
خرید  برابر  در  مشتریان  مقاومت  کاهش  به  نسبت  است  ضروری  گردشگری،  آنلاین  خدمات 

گردشگری اقدام شود. آنلاین محصولات 
کاربردی است، زیرا امروزه تعداد سایت‌های ارائه‌دهنده   بنابراین این پژوهش دارای ضرورت 
خدمات آنلاین در ایران رو به افزایش بوده و رقابت میان آن‌ها با هدف جذب مشتریان بیشتر رو 
که موجب می‌شود  گردشگری لازم است عواملی را  به افزایش است در نتیجه مدیران سایت‌های 
با  و  نموده  شناسایی  را  کنند  مقاومت  گردشگری  محصولات  آنلاین  خرید  به  نسبت  مشتریان 
گردشگری نظیر تور  کاهش آن‌ها تمایل مشتریان به خرید آنلاین در حوزه محصولات  مدیریت و 
خارجی و رزرو هتل را افزایش دهند. از این‌رو نتایج این پژوهش مدیران و صاحبان سایت‌های 
یاری  آنلاین  به خرید  نسبت  مقاومت مشتری  بررسی عوامل  در  گردشگری  ارائه‌دهنده خدمات 
در  که  موجود  چالش‌های  علی‌رغم  زیرا  است  علمی  ضرورتی  دارای  پژوهش  همچنین  می‌دهد. 
محصولات  آنلاین  خرید  حوزه  در  مشتری  مقاومت  مفهوم  درباره  پژوهشی  شد،  ذکر  فوق  بخش 
تحقیقات  و  است  نشده  مشاهده  پژوهشگر  توسط  پیشین  تحقیقات  در  ایران  در  گردشگری 
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در  بودند.  نوآوری  پذیرش  و  الکترونیکی  بانکداری  حوزه  به  مربوط  اغلب  مشتریان  مقاومت 
آنلاین  خرید  زمینه  در  مشتری  مقاومت  حوزه  در  موجود  پژوهش‌های   ، نیز خارجی  پژوهش‌های 
صورت  به  پیشایندها  و  پیامدها  از  متشکل  مدلی  و  است  بوده  محدود  گردشگری  محصولات 
جامع در پژوهش‌های پیشین توسط پژوهشگر مشاهده نشده است. در نتیجه خلأ ادبیات در این 
گردشگری به‌عنوان  حوزه موجب شد موضوع مقاومت مشتریان در برابر خرید آنلاین محصولات 
گردد و نسبت به طراحی مدل و شناسایی پیش‌زمینه‌ها و پیامدها اقدام  موضوع پژوهش انتخاب 

شود.
کدم‌اند؛  که پیشایندها و پیامدهای مقاومت مشتریان  بنابراین پرسش اصلی پژوهش آن است 
مقاومت مشتریان  پیامدهای  و  پیشایندها  از  متشکل  یافتن مدلی  پژوهش  اصلی  بنابراین هدف 
از دو روش  این پژوش  با رویکرد مرور سیستماتیک است. به‌منظور انجام مرور سیستماتیک در 
کاربردی  که زیرمجموعه رویکرد فراروش هستند استفاده شده است. هدف  فراترکیب و فراتحلیل 
جذب  و  گردشگری  صنعت  توسعه  و  گردشگری  محصولات  آنلاین  فروش  بهبود  نیز  پژوهش 
و مطالعه تحقیقات پیشین عوامل  بررسی  با  آن است  بر  این پژوهش سعی  گردشگران است. در 
گردیده تا مبنای تحقیقات آتی و  گردآوری  گردشگری تحلیل و  مؤثر بر مقامت مشتریان در حوزه 

گیرد. گردشگری قرار  راهنمای مدیران وب‌سایت‌های ارائه‌دهنده خدمات 

2. مبانی نظری
2-1. رفتار خرید آنلاین در صنعت گردشگری

گردشگری در هزاره سوم یکی از بزرگ‌ترین فعالیت‌های اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی  صنعت 
کرده است.  را تجربه  متنوع  و  گذشته رشدی مدام  و در طی شش دهه  به شمار می‌رود  دنیا  در 
صنعت  این  و  دارد  وجود  گردشگران  جذب  برای  مختلف  کشورهای  بین  فشرده  رقابت  امروزه 
و  اقتصادی  فعالیت‌های  از  مهمی  بخش  منحصربه‌فرد  ویژگی‌های  با  پویا  صنعتی  به‌عنوان 
گردشگری، امروزه سهم زیادی از فعالیت‌های  خدماتی را به خود اختصاص داده است1. صنعت 
افزایش  اشتغال،  ایجاد  برای  جدیدی  منبع  به‌عنوان  گردشگری  نقش  است.  برگرفته  در  جهانی 
تحقیقات  در  اجتماعی  زیرساخت‌های  تقویت  و  دولتی  درآمدهای  افزایش  ارزی،  درآمدهای 

1. بارانی، باقری و نیکبخت )1403(
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گذشته  گردشگری بر بستر اینترنت بیش از  پیشین تأیید شده است1. در دهه‌های اخیر صنعت 
رسانه‌های  و  كانال‌ها  ایجاد  موجب  اینترنت  توسعه  زیرا  است،  یافته  تعاملی  و  پیچیده  ماهیتی 
بیشتری  تعامل  باعث  و  است  شده  آنلاین  صورت  به  گردشگری  خدمات  ارائه  جهت  متعدد 
از  توانمندتر  مشتریان  گردشگری،  صنعت  در  اینترنت  توسعه  است2.  شده  شرکت‌ها  با  مشتریان 
و در خلق تجربه خود نقش  را مدیریت  كه می‌توانند سفر خود  به‌گونه‌ای  گذشته ساخته است، 
ارائه‌دهندگان  برای  را  توزیع قدرتمندی  کانال‌های  اینترنت  كنند3.  را شخصی‌سازی  آن  و  داشته 
کرده و ارتباط میان تأمین‌کنندگان و مصرف‌کنندگان را تسهیل می‌کند و  خدمات مسافرتی فراهم 
گردشگری ایجاد شده است4. ارائه محصولات  رشد قابل‌توجهی در زمینه خرید آنلاین در صنعت 
افزایش  و  عملکرد  بهبود   ، کسب‌وکار بهینه‌سازی  باعث  می‌توانند  گردشگری  آنلاین  خدمات  و 
رضایت و وفاداری مشتریان از طریق سرمایه‌گذاری در فناوری می‌شود؛ بنابراین، وب‌سایت‌های 
و  نیازها  با  متناسب  منحصربه‌فرد  تجربیات  عرضه  به  قادر  باید  آنلاین  خدمات  ارائه‌دهنده 
شدن  دیجیتالی  الکترونیک،  گردشگری  سیستم  در  باشند5.  مصرف‌کننده  خاص  ویژگی‌های 
افزایش  با هدف  الکترونیکی  گردشگری  این  بر  فرآیندهای سفر صورت می‌گیرد. علاوه  تمام  در 
در  را  گردشگران  کنش‌ها،  ترا پردازش  و  ارتباطات  تبادل،  اطلاعات،  ک‌گذاری  اشترا به  کارایی، 
گردشگری توانمند می‌سازد6. از این‌رو تحلیل و درک رفتار آنلاین مشتریان  دریافت خدمات آنلاین 
گردشگری جهت پیش‌بینی فروش ضرورت دارد. نتایج پیش‌بینی رفتار  برای مدیران سایت‌های 
را  مشتریان  و  کسب‌وکارها  بین  شکاف  تا  می‌کند  کمک  آنلاین  گردشگری  مدیران  به  مشتریان 
از  تا  کرده  ارائه  زمان  در  هدف  مشتریان  به  را  ارزشمندی  اطلاعات  می‌تواند  زیرا  دهند؛  کاهش 
گردشگری جلوگیری نموده و مدیران را در طراحی  عدم اطمینان هنگام خرید آنلاین محصولات 
می‌کنند،  بازدید  آن‌ها  از  که  مقاصدی  در  گردشگران  می‌دهد7.  یاری  بازاریابی  استراتژی‌های 
گردشگری  کرد. متخصصان صنعت  گردشگری را مشاهده خواهند  انواع مختلفی از محصولات 

1. آرمان‌مهر و اسلامی‌فر )1396(
كری، تام، )2023(  .2

3. مهیاری، )1403(
4. Hateftabar, (2022)
5. Kourtesopoulou, (2019)
6. Hamid, (2021)

7. چن و همکاران، )2021(
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که تجربیاتی به ‌یادماندنی را برای  کید می‌کنند  دائماً بر اهمیت محصولات نوآورانه و متنوعی تأ
نیازهای مشتریان  به  برای پاسخگویی  رقم می‌زنند. در هر صنعتی، محصولی  مشتریان مختلف 
گردشگری شده است. چنین  گردشگری منجر به توسعه محصولات  بالقوه تولید می‌شود. توسعه 
که به دنبال فعالیت‌های تجاری یا تفریحی هستند1.  محصولی باید برای مسافرانی جذاب باشد 
کرد.  گروه اولیه و ثانویه تقسیم‌بندی  گردشگری را می‌توان به دو  در یک تقسیم‌بندی محصولات 
محصولات  و  کرده  جذب  مقصدی  از  بازدید  برای  را  گردشگران  اولیه  گردشگری  محصولات 
در  را  پذیرایی  یا  اقامت  مانند  مواردی  و  بوده  کمتری  خاص  جاذبه  دارای  که  ثانویه  گردشگری 
گردشگری اصلی به عوامل  گردشگری می‌توانند به‌عنوان محصول  بر می‌گیرد. به عبارتی مقاصد 
به  بستگی  معمولاً  گردشگران  برای  مقصدها  جذابیت  شوند.  تعریف  گردشگران  جذب  کلیدی 
اصلی  گردشگری  محصولات  به‌عنوان  آن‌ها  اجتماعی  فرهنگی  و  محیطی  فیزیکی،  ویژگی‌های 
هستند،  کولوژی  ا و  چشم‌انداز  هوایی،  و  آب  شرایط  شامل  محیطی  و  فیزیکی  ویژگی‌های  دارد. 
، فعالیت‌های اقتصادی، روش زندگی،  ویژگی‌های فرهنگی اجتماعی شامل تاریخ، سیاست، هنر
ثانویه  گردشگری  تاریخی، ساختمان‌های فردی و محیط ساخته شده هستند2. محصولات  آثار 
که در واقع به‌عنوان  نیز با مواردی نظیر محل اقامت، خدمات غذایی و حمل و نقل مرتبط بوده 
کلی  به‌طور  گردشگری محسوب می‌گردد3.  از مقاصد  گردشگران  افزایش رضایت  مکمل جهت 
کسب‌وکارها و مشتریان هستند. چهار  محصولات و خدمات آنلاین دارای مزایای متعددی برای 
کالاها و خدمات دیجیتال بیان شده است. این خدمات برای  ویژگی‌ مشترک در ادبیات برای 
کالاهای  عموم قابل‌دسترسی هستند، دچار فرسایش نمی‌شوند، حاوی اطلاعاتی با ارزش هستند. 
کثر موارد  دیجیتال می‌توانند برای مصرف‌کنندگان صرفاً با اتصال به اینترنت، مرورگر وب و در ا
گسترش اینترنت استفاده از  کارت اعتبار قابل‌دسترسی باشند4. امروزه  یک روش پرداخت مانند 
کسب‌وکارها از جمله خدمات  خدمات آنلاین را بسیار رواج داده و تغییرات عمده‌ای در تمامی 
آنلاین  خرید  از  استفاده  به  تمایل  افراد  از  بسیاری  حال  این  با  است.  کرده  ایجاد  گردشگری 
محصولات  انواع  رزرو  و  خرید  برای  می‌دهند  تمایل  و  نداشته  گردشگری  حوزه  در  بخصوص 

1. Xu, (2010)
2. Benur & Bramwell, (2015)

3. بونر و برموال،)2015(
4. دانایی، رستگار و مقیمی،)1402(
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گردشگری مراجعه نمایند و نسبت به  آژانس  گردشگری نظیر بلیط، هتل و تور به‌طور مستقیم به 
خرید آنلاین مقاومت نشان می‌دهند. در این پژوهش قصد بر آن است عوامل اثرگذار بر مقاومت 

گردشگری بررسی شود. مشتریان نسبت به خرید آنلاین محصولات 

2-2. مقاومت مشتری
نظریه مقاومت در برابر نوآوری1 چارچوب جامعی برای درک مقاومت مشتریان در برابر نوآوری‌ها 
ارائه می‌دهد. مقاومت در زمینه نوآوری می‌تواند به‌عنوان نیت رفتاری ناشی از استدلال منطقی و 
کاربرد فناوری جدید به‌دلیل تغییرات وضعیت موجود  قضاوت در مورد عدم تمایل به پذیرش و 
که مقاومت مشتریان  و یا انحراف از سیستم ارزشی فعلی توضیح داده شود. محققان دریافته‌اند 
در  مقاومت  ایده  است2.  مهم  بسیار  جدید  فناوری  نوآوری‌های  شکست  یا  موفقیت  تعیین  در 
گردیده است. این ایده سپس توسط  برابر نوآوری اولین بار توسط رام در سال 1987 مفهوم‌سازی 
که  است  این  نوآوری  به  مقاومت  نظریه  اساسی  اصل  شد3.  اصلاح   1989 سال  در  شیث  و  رام 
مقاومت فرد در برابر نوآوری توسط مجموعه‌ای از موانع روان‌شناختی و عملکردی توضیح داده 
که از طریق آن‌ها  کار برده شده است  می‌شود. نظریه مقاومت به نوآوری در زمینه‌های مختلف به 
مقاومت  نظریه  کرده‌اند  بررسی  را  نوآوری  برابر  در  مقاومت  بر  موانع  این  ساده  و  مستقیم  اثرات 
که مقاومت مصرف‌کننده در برابر نوآوری را تحریک می‌کنند4.  به نوآوری بر عواملی تمرکز دارد 
که به‌دلیل نحوه  گرفته می‌شوند  موانع استفاده، ارزش و ریسک به‌عنوان موانع عملکردی در نظر 
موانع  مقابل،  در  می‌شوند.  ایجاد  نوآوری  پذیرش  از  ناشی  تغییرات  به  نسبت  مشتریان  دیدگاه 
با  آشکار  تناقضات  از  زیرا  می‌شوند  شناخته  روان‌شناختی  موانع  به‌عنوان  ذهنی  تصویر  و  سنت 
تصورات قبلی مشتریان در هنگام پذیرش نوآوری ناشی می‌شوند5. مانع استفاده به تمایل نداشتن 
به پذیرش یک فناوری جدید به‌دلیل وجود پیچیدگی و سختی در استفاده آن اشاره دارد. این 
که مصرف‌کنندگان در تلاش برای یادگیری و استفاده از نوآوری با آن مواجه  مانع سطح مقاومتی را 

1. Innovation Resistance Theory (IRT)
2. Kumar, (2023)
3. Ram & Sheth (1989)

4. بلوکاتی، )2024(
5. هوسین، )2023(
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را  نوآوری  با یک  مرتبط  بودن  و تصادفی  میزان ریسک  مانع ریسک  ارزیابی می‌کند.  می‌شوند، 
که مصرف‌کنندگان نوآوری را پرخطرتر از  اندازه‌گیری می‌کند. موانع ریسک زمانی غالب می‌شوند 
کنند. این مانع به ریسک‌های مرتبط با نوآوری در سطح عملکردی، اجتماعی،  جایگزین‌ها درک 
می‌شود.  نوآوری  برابر  در  مشتریان  شدید  مقاومت  به  منجر  که  دارد  اشاره  شخصی  یا  اقتصادی 
در  نوآورانه  خدمات  یا  محصولات  برای  پرداختی  ارزش  از  مصرف‌کنندگان  درک  به  ارزش  مانع 
ارزش  و  به عملکرد محصول  این مانع  ترتیب،  این  به  آن‌ها اشاره دارد.  با جایگزین‌های  مقایسه 
کاربران را توصیف  گزینه‌های دیگر مربوط می‌شود. موانع سنت دیدگاه  اقتصادی آن در مقایسه با 
که پذیرش یک نوآوری زندگی آن‌ها را در مقایسه با استفاده از جایگزین‌ها تغییر می‌دهد.  می‌کند 
مصرف‌کننده  ارزش‌های  و  موجود  اجتماعی  هنجارهای  بر  که  است  تغییراتی  به‌دلیل  امر  این 
تصویر  شامل  نیز  تصویر  موانع  است.  داده  رخ  می‌گذارد،  تأثیر  جدید  فناوری  پذیرش  با  مرتبط 
با  کاربران  گر  ا که  است  معنا  این  به  و  می‌شود  فناوری  با  مرتبط  احساسات  و  نگرش‌ها  ذهنی، 
نوآوری جدید ارتباط منفی داشته باشند نوآوری پذیرفته نخواهد شد1. مقاومت مشتری در صنایع 
کم بودن تعداد  مختلف نظیر نوآوری و بانکداری در تحقیقات پیشین بررسی شده است. به‌دلیل 
گردشگری در این پژوهش مقاومت مشتریان نسبت به خرید آنلاین محصولات  مقالات در حوزه 

گردیده‌اند. گردآوری و بررسی  گردشگری هدف پژوهش بوده و تحقیقات پیشین مرتبط با آن 

3. روش پژوهش
مرور سیستماتیک به‌عنوان روشی نظام‌مند بر مبنای مرور تحقیقات پیشین ضرورتی اساسی برای 
گردآوری  کلیه تحقیقات پیشین  انجام تحقیقات به شمار می‌رود. با استفاده از مرور سیستماتیک، 
و بررسی شده و با یکدیگر مورد مقایسه قرار می‌گیرند. ضمنا این روش پژوهشگر را قادر می‌سازد 
که  مواردی  خصوص  در  تحقیق  جهت  و  پرداخته  ادبیات  در  موجود  خلا‌های  شناسایی  به  که 

پیش از این بدان پرداخته نشده اقدام نماید2.
گردآوری خلاصه‌ای از نتایج پژوهش‌ها  با این‌حال روش‌های مرور سیستماتیک سنتی صرفا به 
اقدام می‌نمود و از روش‌شناسی یکسانی برای تمام مقالات استفاده نمی‌شد. برای فائق آمدن بر 

1. خان، )2024(
2. قربانی‌زاده، )1397(
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که زیرمجموعه  چالش‌های روش‌های سیستماتیک سنتی، روش فراتحلیل و فراترکیب توسعه یافت 
بررسی می‌نماید.  و  ترکیب  را  نتایج تحقیقات پیشین  با اصولی منطقی  و  رویکرد فراروش هستند 
درواقع مرور سیستماتیک پیش‌نیاز روش‌های فراتحلیل و فراترکیب هستند. در روش فراترکیب به 
کیفی  کیفی پیشین می‌پردازد. در این روش تحقیقات  مرور و تحلیل و ترکیب نتایج پژوهش‌های 
کدگذاری  روش‌های  از  نیز  کیفی  تحقیقات  نتایح  ترکیب  به‌منظور  می‌شوند.  ترکیب  یکدیگر  با 
کیفی  تحقیقات  نتایج  و  شده  استفاده  انتخابی  و  محوری   ، باز کدگذاری  شامل  مرحله‌ای  سه 
کمی هستند و دارای  که پژوهش‌های پیشین از نوع  پیشین با یکدیگر ترکیب می‌گردند؛ اما زمانی 
مدل مفهومی بوده از روش فرا تحلیل برای مرور سیستماتیک و ترکیب نتایج مبتنی بر محاسبات 
با  و  اثر  اندازه  محاسبه  طریق  از  فراتحلیل  روش  با  مقالات  ارزیابی  و  تحلیل  می‌شود.  استفاده 

استفاده از نرم‌افزار cma2 انجام می‌گیرد1.
به‌منظور مرور سیستماتیک با روش فراترکیب و فراتحلیل از روش نمونه‌گیری قضاوتی استفاده 
براساس  خارجی  و  داخلی  مختلف  پایگاه‌های  در  پیشین  پژوهش‌های  انتخاب  زیرا  می‌شود؛ 
قضاوت پژوهشگر انتخاب می‌گردند. جستجوی مقالات تا جایی ادامه می‌یابد تا محقق اطمینان 
کلیه مقالات پیشین را مورد توجه قرار داده است. معیار انتخاب پژهش‌ها ارتباط موضوعی و  یابد 
که در عنوان آن‌ها  گردشگری است. به این ترتیب مقالاتی  روش تحقیق با مقاومت مشتری در حوزه 
گردشگران، مقاومت توریست‌ها و  از واژه‌های مقاومت مشتری یا مقاومت مصرف‌کننده، مقاومت 
گردشگری،  مشتریان مقاوم استفاده شده است و حوزه موضوع در چکیده یا عنوان مواردی نظیر 
گردشگری بوده  یا رزرو هتل و بلیط هواپیما و موضوعات مرتبط با  مهمان‌نوازی، توریسم، خرید 
کامل مقالات پیشین، از مجموع 42 مقاله مرتبط  گردیدند. در این پژوهش پس از بررسی  انتخاب 
با  کمی  بودند. مقالات  کیفی  مقاله   10 و  کمی  مقاله   12 گردشگری،  مقاومت مشتری در حوزه  با 
کیفی با روش فراترکیب ارزیابی شده و در نهایت نتایج آن‌ها مورد تحلیل  روش فراتحلیل و مقالات 
گردید. تعداد مقالات جستجو شده در نمودار )1( نشان داده شده‌اند. قلمرو زمانی انجام  واقع 
فرآیند فراتحلیل و فراترکیب در این پژوهش در پاییز و زمستان سال 1402 بوده و  مقالات جستجو 
شده جهت استفاده در فرآیند فراتحلیل و فراترکیب، در پایگاه اطلاعاتی فارسی در بازه سال‌های 

1380 تا 1402 و در پایگاه‌های اطلاعاتی انگلیسی در بازه سال‌های 2000 تا 2023 هستند.

1. قربانی زاده، )1397(
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قلمرو زمانی انجام فرآیند فراتحلیل و فراترکیب در این پژوهش در پاییز و زمستان   اند.نشان داده شده   1در شکل    شدهمورد تحلیل واقع گردید. تعداد مقالات جستجو    هاآن
هاي اطلاعاتی و در پایگاه  1402تا    1380هاي  مقالات جستجو شده جهت استفاده در فرآیند فراتحلیل و فراترکیب، در پایگاه اطلاعاتی فارسی در بازه سال  بوده و    1402سال  

 هستند.  2023تا   2000هاي انگلیسی در بازه سال 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 هاي پیشین کمی و کیفی به منظور استفاده در فراترکیب و فراتحلیل : تعداد پژوهش1شکل 
 

 فراترکیب -3-1

نظر می در  را  پیشین  مقالات  تحلیل  کیفی  بعد  فراترکیب  یافته روش  تحلیل  روشی جهت  فراترکیب  مگیرد.  موردهاي  موضوع  در  کیفی  پیشین  است.طالعات  روش   نظر  از 
فراهم کردن یک نگرش سیستماتیک براي محققان از طریق ترکیب  گردد. فراترکیب با  فراترکیب به منظور مقایسه، تفسیر، تبدیل و ترکیب نتایج مقالات پیشین استفاده می 

  فراترکیب،   .)1399دهدشتی شاهرخ،(  بخشدجدید پرداخته و دید جامعی به پژوهشگران جهت توسعه تحقیقات می   هاي استعارهتحقیقات کیفی مختلف به کشف موضوعات و  
پالایش  نتایج  و  ها الگو  مفاهیم،  سازي شفاف   براي   روش  این.  هاستیافته   از  جدید  و  یکپارچه  تفسیر  ایجاد  ها نظریه   و  عملیاتی   الگوهاي   ظهور   و  دانش  موجود  هاي حالت  در 

نظر که بر مبناي معیارهاي مختلف ت کیفی پیشین در حوزه موضوع موردنمونه موردنظر در روش فراترکیب، مقالا ).  1403کیماسی و متقی، دیواندري،(  است  شده  پذیرفته
و   تعیین می  بناي   برمنظیر عنوان، چکیده، روش  پژوهشگر    فراترکیب   روش  براي   را  گامیهفت   روشی  ساندلوسکی  و  باروسو  فراترکیب،  روش  اجراي   منظور به   شوند.قضاوت 

گرفته   بررسی   موردمطابق    مرحله  هفت  در  ساندولسکی  و   باروسو  مدل   مطابق  پیشین  تحقیقات  پژوهش  این  در  منظور  بدین .  کنندمی   معرفی و (  اندقرار  هدایتی 
 .)1401همکاران،

 مجموع کل مقالات با موضوع مقاومت مشتري در حوزه گردشگري

 مقاله 42 

 مقاله کمی  27 مقاله کیفی 15

 روش تحقیق  غربال مقالات براساس موضوع، عنوان، کلیدواژه و

 مقاله کمی  12 مقاله کیفی 10

کیفی به‌منظور استفاده در فراترکیب و  کمی و  نمودار 1- تعداد پژوهش‌های پیشین 

فراتحلیل

3-1. فراترکیب
جهـت  روشـی  فراترکیـب  می‌گیـرد.  نظـر  در  را  پیشـین  مقـالات  تحلیـل  کیفـی  بعـد  فراترکیـب  روش 
کیفـی در موضـوع موردنظـر اسـت. از روش فراترکیـب به‌منظـور  تحلیـل یافته‌هـای مطالعـات پیشـین 
فراهـم  بـا  فراترکیـب  می‌گـردد.  اسـتفاده  پیشـین  مقـالات  نتایـج  ترکیـب  و  تبدیـل   ، تفسـیر مقایسـه، 
بـه  کیفـی مختلـف  ترکیـب تحقیقـات  از طریـق  بـرای محققـان  کـردن یـک نگـرش سیسـتماتیک 
کشـف موضوعـات و اسـتعاره‌های جدیـد پرداختـه و دیـد جامعـی بـه پژوهشـگران جهـت توسـعه 
تحقیقـات می‌بخشـد1. فراتركیـب، ایجـاد تفسـیر یكپارچـه و جدیـد از یافته‌هاسـت. ایـن روش برای 
شفاف‌سـازی مفاهیـم، الگوهـا و نتایـج در پالایـش حالت‌هـای موجـود دانـش و ظهـور الگوهـای 
کیماسـی و متقـی،1403(. نمونـه موردنظـر در  عملیاتـی و نظریه‌هـا پذیرفتـه شـده اسـت )دیواندری،
کـه بر مبنـای معیارهای مختلف  کیفـی پیشـین در حـوزه موضـوع موردنظـر  روش فراترکیـب، مقـالات 

1. دهدشتی شاهرخ، )1399(



رگانی، شماره 112، پاییز  1403  وهشنامه باز پژ 102 

نظیـر عنـوان، چکیـده، روش و بـرم بنای قضاوت پژوهشـگر تعیین می‌شـوند. به‌منظـور اجرای روش 
فراترکیـب، باروسـو و ساندلوسـکی روشـی هفت‌گامـی را برای روش فراترکیب معرفـی می‌کنند. به این 
منظـور در ایـن پژوهـش تحقیقـات پیشـین مطابـق مـدل باروسـو و ساندولسـکی در هفـت مرحلـه 

گرفته‌انـد1. مطابـق مـورد بررسـی قـرار 

مرحله اول: تنظیم سوال تحقیق
تعیین  پژوهش  انجام  روش  و  بررسی  مورد  موضوع  و  تحقیق  هدف  نظیر  مواردی  مرحله  این  در 
حوزه  در  پیشین  تحقیقات  یافتن  پژوهش،  این  در  فراترکیب  انجام  از  هدف  می‌شود.  مشخص 
یافتن مقالات مطلوب  و  از غربال مقالات  که پس  گردشگری است  مقاومت مشتری در صنعت 
در  تحقیق  سوال  بنابراین  شود؛  پرداخته  نتایج  ترکیب  و  بررسی  به  فراترکیب،  در  استفاده  جهت 
که  کدم‌اند  که پیشایند‌ها و پبامدها‌ی مقاومت مشتریان  آن است  روش فراترکیب در این مرحله 
کیفی پیشین با رویکرد فراترکیب بررسی می‌گردد. پس  به‌منظور یافتن پاسخ به این سوال، مقالات 

کدگذاری سه مرحله‌ای تحلیل می‌شوند2. از بررسی مقالات، نتایج از طریق روش 

مرحله دوم: مروری بر ادبیات به شکل نظام‌مند
مرحله دوم در فرآیند فراترکیب شامل بررسی نظام‌مند مقالات منتشر شده در پایگاه‌های مختلف 
علمی بوده است. به‌منظور یافتن مقالات مرتبط، در این پژوهش واژه‌های مقاومت مشتری، مقاومت 
و  گردشگری  صنعت  در  مقاوم  مشتریان  گردشگران،  مقاومت  توریست،  مقاومت  مصرف‌کننده، 
گوگل اسکالر6، ساینس دایرکت7،  هتلداری در پایگاه‌های اطلاعاتی اسکوپوس3، وایلی4، امرالد5، 
ک،اس آی دی8، سیویلیکا9،  بین سال‌های 2000 تا 2023 و در پایگاه‌های فارسی شامل ایران دا

1. هدایتی و همکاران، )1401(
2. قربانی‌زاده، )1397(

3. Scopus
4. Wiley
5. Emerald
6. Google Scholar
7. Science Direct
8. SID
9. Civilica
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گردیده است. در مجلات خارجی،  نورمگز و علوم انسانی در بازه سال‌های 1380 تا 1402 جستجو 
کلیدی مورد بررسی واقع شده است. معادل انگلیسی واژه‌های 

مرحله سوم: جستجو و انتخاب متون مناسب
گام، محقق در هر بازبینی تعدادی از مقالات را رد می‌کند در نتیجه مقالات رد شده در  در این 
گام، مقالات بر اساس عنوان، چکیده، محتوا  فرایند فراترکیب مورد بررسی قرار نمی‌گیرند. در این 
و یافته‌ها بررسی شده و در هر مورد در صورت مغایرت با هدف پژوهش تحقیق رد شده‌اند. در 
که در عنوان خود واژه‌های مقاومت مشتریان، مقاومت مصرف‌کنندگان،  این پژوهش ابتدا مقالاتی 
از مطالعه  گام بعد پس  را در بر نداشتند، حذف شدند. در  مشتریان مقاوم و واژه‌های مترادف 
گردشکری، هتلداری، رزرو بلیط و هتل و واژه‌های مترادف نبودند  که در حوزه  چکیده مقالاتی 
انتخاب  مقالاتی  و  گردیده  غربال  روش‌شناسی  لحاظ  از  مقالات  درنهایت  و  گردیدند  حذف 
یافتن  گام  این  از  بودند. هدف  نتایج مشخص  دارای  و  کرده  استفاده  کیفی  روش‌  از  که  شدند 
از 42 مقاله مرتبط تعداد 15  با موضوع پژوهش مرتبط هستند. درنهایت  کاملاً  که  مقالاتی است 
مورد  مقاله   10 نهایت  در  روش  و  بررسی عنوان، چکیده، موضوع  از  که پس  بوده‌اند  کیفی  مقاله 

گرفتند و در مراحل بعدی فراترکیب مورد استفاده واقع شدند. تائید و بررسی قرار 

مرحله چهارم: استخراج اطلاعات متون مقالات
و  متغیرها  و  گردید  بررسی  و  مرور  بار  چندین  پیشین  پژوهش‌های  کدها،  به  دستیابی  به‌منظور 
گردید. در مرحله چهارم، به‌منظور دستیابی به داده‌ها  جملات مرتبط با موضوع تحقیق استخراج 
و نتایج مقالات، به‌طور پیوسته مقالات مورد نظر چندین بار بررسی و دسته‌بندی شده و یافته‌های 
که مرتبط  کلیه واژه‌ها، جملات، متغیرها، نتایج و عباراتی  مرتبط استخراج می‌گردد. به این ترتیب 
کیفی پیشین استخراج و در  با مقاومت مشتری و عوامل اثرگذار بر آن است از متن و نتایج مقالات 

جدولی با ذکر سال و نام نویسنده مقاله دسته‌بندی می‌شود.

مرحله پنجم: تجزیه‌وتحلیل و ترکیب و ارائه یافته‌ها
در  می‌گیرد.  صورت  پیشین  کیفی  تحقیقات  یافته‌های  تفسیر  و  ترکیب  هدف  با  فراترکیب  روش 
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می‌کند  جستجو  را  پژوهش  موضوع  با  مرتبط  یافته‌های  و  عوامل  پژوهشگر  تجزیه‌و‌تحلیل،  فرآیند 
تا از طریق دسته‌بندی و ترکیب نتایج مقالات مختلف به یافته‌های جدید دست یابد. در روش 
که از هر مقاله  گردیده  کدگذاری معرفی  فراترکیب، فرآیند تحلیل و استخراج داده‌ها تحت عنوان 
و  کدگذاری  فرآیند  و بینش وی استخراج می‌گردند.  براساس قضاوت  و  داده‌ها توسط پژوهشگر 
انجام  انتخابی  کدگذاری  و  محوری  کدگذاری   ، باز کدگذاری  مرحله  سه  در  داده‌ها  استخراج 

که در ادامه توضیح داده شده است1. می‌گیرد 
کلیدی و  کلمات  از میان مقالات منتخب در بخش قبل،  باز  کدگذاری  در مرحله   : باز کدگذاری 

فرآیند  و استخراج می‌شود. در  کیفی شناسایی  از متن هر مقاله  با موضوع تحقیق  مفاهیم مرتبط 
کدها استخراج  کلیه  تا  بازخوانی نموده  و  را مرور  بار متن هر مقاله  باز محقق چندین  کدگذاری 
کد در مقالات مختلف مشخص می‌شود2. در این پژوهش، از میان 10  شود. سپس میزان تکرار هر 
که در جدول )1( نشان داده شده است. گردید  کد شناسایی  کیفی منتخب، در مجموع 32  مقاله 
گروه‌بندی   ، باز کدگذاری  مرحله  در  شده  شناسایی  کدهای  دوم،  گام  در  محوری:  کدگذاری 

کدگذاری  کدها و برقراری ارتباط میان آن‌هاست. به عبارتی  کدگذاری محوری فرآیند  می‌شوند. 
که مبین  گونه‌ای  گروه‌بندی داده‌ها و تبدیل آن‌ها به مقوله محوری و مرکزی است به  محوری شامل 
کدهای باز در هرگروه  کی بین  کدهای محوری نشا‌ن‌دهنده نقطه اشترا کدهای باز هرگروه باشد و 

کدگذاری محوری، 10 مقوله ایجاد شد. هستند3. در این پژوهش در مرحله 
یکدیگـر  بـا  قبـل  بخـش  در  شـده  اسـتخراج  محـوری  کدهـای  سـوم  گام  در  انتخابـی:  کدگـذاری 

کدگـذاری مشـخص‌تر شـده و  کدهـای انتخابـی ایجـاد می‌شـوند. در ایـن مرحلـه  ترکیـب شـده و 
کدهـای محـوری را دسـته‌بندی  متغیرهـای مشـخصی اسـتخراج می‌گردنـد. محقـق در ایـن مرحلـه 
گـروه خـود اسـت4.  کدهـای محـوری  کـد انتخابـی نماینـده  کـه هـر  گونـه‌ای  و یکپارچـه نمـوده بـه 
بـا  امـا  پیشـین  تحقیقـات  مبنـای  پژوهشـگر  نهایـی  مؤلفه‌هـای  انتخابـی،  کدگـذاری  مرحلـه  در 
کـد  قضـاوت و تحلیـل پژوهشـگر براسـاس موضـوع مدنظـر ایجـاد می‌گـردد. در ایـن پژوهـش پنـج 
انتخابـی شـامل پیش‌زمینه‌هـای اثرگـذار بـر مقاومـت نظیـر موانـع عملکـردی، موانـع روان‌شـناختی، 

1. قربانی‌زاده،)1397(
)1395( ، 2. خنیفر
)1395( ، 3. خنیفر
)1395( ، 4. خنیفر
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کـه در مـدل نهایی  ویژگی‌هـای مشـتری، ویژگی‌هـای وب‌سـایت و همچنیـن پیامـد مقاومـت هسـتند 
می‌گیرنـد. قـرار 

کدها و مقالات توسط خبرگان بررسی  بررسی روایی و پایایی: روایی روش فراترکیب از طریق بررسی 
کدگذاری‌ها توسط  گردید و پژوهش دارای روایی صوری است. همچنین به‌منظور سنجش پایایی، 
اسکات  شاخص  که  صورتی  در  گردید.  محاسبه  اسکات  شاخص  و  گردید  انجام  کدگذار  دو 
این پژوش  پایایی است. در  کدگذار است بالای 7/. شود روش دارای  توافق دو  که نشان‌دهنده 

گردی و پایایی روش فراترکیب تایید می‌گردد. ضریب اسکات 74/. محاسبه 

کدگذاری سه مرحله‌ای در روش فراترکیب جدول 1. 

کدگذاری کدگذاری بازمنبع
کدگذاری انتخابیمحوری

اریکسون1 2021
تالار2 2020

ساین3 2020
کلان جین4 2022 هوانگ 

، ژنگ، ونگ52022 فو

عدم پذیرش نوآوری

موانع 
استفاده

موانع عملکردی

کم کارایی 

کمبود دانش و اطلاعات

عدم تجزیه‌وتحلیل

گاهی از فناوری عدم آ

عدم عملکرد صحیح

، اندرو6 2019 سانچز
کلان و جین 2020 هوانگ 
راشید7 و همکاران 2023
، ژنگ و ونگ 2022 فو

اریکسون 2021

ریسک‌های عملکردی مرتبط با نوآوری.

موانع 
ریسک

ریسک‌های مرتبط با شهرت تجاری.

ریسک‌های مرتبط با هزینه

کنترل و شفافیت. ریسک‌های مرتبط با 

1. Ericson
2. talwar
3. sign
4. Huang,Kolan & Jin
5. Fu,Wang,&Zhang
6. Sanchez & Andru
7. Rasheed
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کدگذاری کدگذاری بازمنبع
کدگذاری انتخابیمحوری

تالوار 2020
ساین 2020

ریسک‌های روان‌شناختی نظیر عدم اعتماد، احساس 
موانع اضطراب 

ریسک

موانع عملکردی

ریسک حریم خصوصی و ایمنی.

ساین 2020
تالوار 2020

اریکسون 2021

عدم وجود مزیت نسبی

موانع ارزش عدم وجود مزیت تغییر

کیفیت،  عدم وجود مزیت‌های مربوط به راحتی، 
شهرت(

تالوار2020
اریکسون 2021

تصویر ارائه‌دهندگان خدمات
موانع 
موانع روان‌شناختیتصویر

تائید دیگران

شهرت تجاری

تالوار 2020
اریکسون 2021

عادت
موانع سنت

تکرار روش‌های معمول

راشید و همکاران 2023

ویژگی‌های پیچیدگی نوآوری
زیرساختی

ویژگی‌های وب‌سایت
عدم اتصال به اینترنت

ویژگی‌های سودمندی درک شده
عملکردی آسانی استفاده درک شده

کلان و جین 2022 هوانگ، 
تالوار 2020

خصوصیاتاضطراب

 روان‌شناختی 
خصوصیات مشتریمشتری اعتماد

جنسیت
خصوصیات 

جمعیت 
شناختی 

مشتری

سن

درآمد

تحصیلات

کلان و جین 2022 رفتارهای قصد خریدهوانگ 
خرید 
مشتری

پیامد مقاومت
اثر اجتماعی

3-2. فراتحلیل
مرور  سنتی  روش‌های  مشکلات  به  آمدن  فائق  به‌منظور  شده  ارائه  علمی  روش‌های  از  یکی 
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برای  کمی  روشی  فراتحلیل  است.  تحلیل  فرا  روش  پیشین،  تحقیقات  ترکیب  و  سیستماتیک 
که از  ترکیب یافته‌های تحقیقات مستقل اما مشابه است. فراتحلیل مبتنی بر مرور نظام‌مند بوده 
کمی و عددی  آماری استفاده می‌کند. در تعریف دیگری فراتحلیل عبارت از رویکرد  روش‌های 
کشف دانش جدید  که برای ترکیب نظام‌مند تحقیقات قبلی با هدف دستیابی به جمع‌بندی و 
کشف خلا علمی  که می‌تواند به اثربخشی یافته‌ها،  کمی است  انجام می‌شود1. فراتحلیل روشی 
در  می‌شود.  منجر  منظر  مورد  کاربردی  موضوع  زمینه  در  جدید  پژوهش‌های  برای  برنامه‌ریزی  و 
فراتحلیل ادبیات موضوع از منابع مکتوب مورد بررسی نظام‌مند قرار می‌گیرد تا بر مبنای تحقیقات 
یا  رابطه  بر متغیر دیگر مشخص شود. هدف فراتحلیل شناسایی  تأثیر یک متغیر  گذشته، میزان 
کمی پیشین است. نمونه مورد بررسی در روش فراتحلیل شامل  تأثیر متغیرها در تحقیقات متعدد 
عنوان،  نظیر  معیارهایی  مبنای  بر  که  است  موردنظر  موضوع  حوزه  در  گذشته  کمی  تحقیقات 
چکیده و روش و بر مبنای قضاوت پژوهشگر تعیین می‌شود2. روش انجام فراتحلیل این‌گونه است 
که موضوع مشابه و مدل مفهومی با متغیر وابسته مشابه با موضوع تحقیق دارند،  که ابتدا مقالاتی 
در  مشتری  مقاومت  متغیر  که  کمی‌ای  مقالات  پژوهش  این  در  مثال  به‌عنوان  می‌شوند.  انتخاب 
هر  در  که  متغیرهایی  سپس  می‌شوند.  انتخاب  است  وابسته  متغیر  به‌عنوان  آن‌ها  مفهومی  مدل 
بر مقاومت مشتری  متغیر مستقل  تأثیر هر  استخراج می‌شود.  اثر دارند،  بر مقاومت مشتری  مقاله 
شامل  پژوهش  هر  اطلاعات  جدولی  در  سپس  باشد.  شده  تکرار  مقاله  سه  در  حداقل  باید 
 cma2 آماره تی یا زد یا فیشر استخراج می‌شود. سپس این اطلاعات وارد نرم‌افزار تعداد جامعه، 
می‌شوند. نرم‌افزار با محاسبه آماره‌ها برای هر متغیر یک اندازه اثر می‌دهد. هدف اصلی فراتحلیل 
، معیار یکسانی برای مقایسه نتایج پژوهش‌ها بیابد، زیرا ممکن  که با محاسبه اندازه اثر آن است 
کار برده باشد و بدون محاسبه اندازه  است هر مقاله برای تعیین سطح معناداری آماره متفاوتی به 
به‌عنوان  دارد.  تأثیر    y متغیر  بر   x متغیر  پیشین  مقالات  در  که  گفت  قطع  به‌طور  نمی‌توان  اثر 
مثال فرضیه تأثیر متغیر x بر متغیر y در پنج مقاله تکرار شده، اطلاعات موردنظر از این مقالات 
اثر به  که برای این فرضیه در هر مقاله یک اندازه  کمک می‌کند   cma2 استخراج شده نرم‌افزار
دست آید، سپس اندازه اثرهای مقالات مختلف برای هر فرضیه باهم ترکیب شده و یک اندازه 

1. قربانی زاده، )1397(
2. قربانی‌زاده و قربانی‌پاجی، )1399(
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اثر نهایی برای آن فرضیه به دست می‌آید و به این ترتیب می‌توان مقایسه انجام داد و مشخص 
گرفت.این مراحل  آیا می‌توان این فرضیه را به‌عنوان مبنایی برای سایر تحقیقات در نظر  که  کرد 
که برای فرضیات حاصل از مدل‌های مفهومی اندازه  توسط نرم‌افزار انجام می‌شود. از آن‌جایی 
گر برای فرضیه  اثر محاسبه می‌شود از این‌رو روابط نیز در مدل مشخص می‌شود. به‌عنوان مثال ا
آمد،  اثر قوی به دست  که در پنج مقاله تکرار شده بود، اندازه  تأثیر متغیر x بر مقاومت مشتری 
گام‌های روش فراتحلیل  این فرضیه در مدل نهایی پژوهش در شکل )3( قرار می‌گیرد1. در ادامه 

توضیح داده شده است.

گام اول: تعریف سوال تحقیق در روش فراتحلیل
در روش فراتحلیل نیز مانند سایر روش‌های علمی تحقیق ابتدا هدف و سوال تحقیق مشخص 
پیامدهای  و  پیشایندها  که  آن است  نظر  مورد  فراتحلیل مساله  روش  در  مرحله  این  در  می‌شود. 
کمی پیشین در حوزه مقاومت مشتری در زمینه  کدم‌اند و هدف یافتن تحقیقات  مقاومت مشتری 
با  مشتری  مقاومت  بر  اثرگذار  عوامل  نتایج  بررسی  و  تحلیل  با  که  است  گردشگری  محصولات 

گردد. استفاده از روش فراتحلیل استخراج 

گام دوم: جستجوی ادبیات
گام مهمی در روش فراتحلیل است، محقق بایستی پایگاه‌های اطلاعاتی و منابع  که  در مرحله دو 
کمی  مقالات  یافتن  به‌منظور  شود.  استخراج  موردنظر  مقالات  تا  نماید  جستجو  را  معتبر  علمی 
پایگاه‌های اطلاعاتی مختلف داخلی و خارجی  گردشگری  زمینه مقاومت مشتری در حوزه  در 
، اسکوپوس،  گردید. در این پژوهش پایگاه‌های پژوهش‌های خارجی شامل امرالد، الزیویر جستجو 
حوزه  در  مقالات  کلیه  مذکور  پایگاه‌های  در  که  سیج  وایلی،  ساینس،  وب  فرانسیس،  اند  تیلور 
گردید. پایگاه‌های داخلی نیز شامل مگیران،  مقاومت مشتری از سال 2000 تا 2023 بررسی و مرور 
که  گردیدند  کامل از سال 1380 تا 1402 بررسی  ، اس ای دی، انسانی به‌طور  ک، نورمگز ایران دا

گردشگری در پژوهش‌های داخلی انجام نگردیده است. مقاله مقاومت مشتری در حوزه 

1. قربانی‌زاده، )1397(
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گام سوم: انتخاب تحقیقات
کلیه پایگاه‌های پژوهشی داخلی و خارجی در بیست سال اخیر در مجموع 380 مقاله  پس از بررسی 
گردشگری  که 42 مقاله مرتبط با مقاومت مشتری در حوزه  در حوزه مقاومت مشتری مشاهده شد 
کثر مقالات در حوزه‌های بانکداری و نوآوری بودند و به‌دلیل خلا موجود ادبیات مقاومت  است. ا
کمی بود  گردید. از 42 مقاله موجود 27 مقاله  گردشگری به‌عنوان موضوع تحقیق انتخاب  در حوزه 
گردشگری را مورد توجه قرار  که از این میان 12 مقاله موضوع مقاومت در برابر نوآوری در صنعت 
که دارای مدل مفهومی و موضوع  داده است و با موضوع پژوهش مرتبط بودند. بنابراین مقالاتی 
شدند. انتخاب  فراتحلیل  فرآیند  در  استفاده  جهت  نمونه  به‌عنوان  داشته‌اند  پژوهش  با  مرتبط 

گام چهارم: استخراج داده‌ها
در  که  نهایی  مقاله‌های  از   cma2 نرم‌افزار  در  استفاده  جهت  موردنظر  داده‌های  مرحله  این  در 
که  گردیدند، استخراج می‌گردند. متغیرها و فرضیه‌های اثرگذار بر متغیر اصلی  مرحله قبل غربال 
مقاومت مشتری است از مقاله‌ها استخراج و در جدولی ثبت می‌شوند. به‌عنوان مثال فرضیه تأثیر 
مانع ریسک بر مقاومت مشتری در پنج مقاله تکرار شده، سپس اطلاعاتی نظیر عنوان و نویسنده 
و  همبستگی(  میزان  یا  زد،  آماره  یا  تی  )آماره  بررسی  مورد  آماره  میزان   ، انتشار سال  مقالات،  این 
می‌شود.  ثبت  جدولی  در  و  استخراج  موردنظر  فرضیه  برای  مقاله  هر  در  نمونه  تعداد  همچنین 
معمولاً حداقل سه تکرار برای هر فرضیه لازم است. به عبارتی هر فرضیه حداقل باید در سه مقاله 
تمامی  برای  مراحل  این  باشد.  فراتحلیل  فرایند  در  ارزیابی  و  محاسبه  قابل  تا  باشد  شده  تکرار 
کمی پیشین تکرار می‌شود. داده‌های به دست آمده وارد نرم‌افزار فراتحلیل cma2 شده تا  مقالات 

اندازه اثر هر یک محاسبه شود.
گام پنجم: تحلیل داده‌ها

به‌منظور انجام تحلیل در روش فراتحلیل از مفهوم اندازه اثر استفاده می‌شود. اندازه اثر مقیاسی 
می‌سازد.  امکان‌پذیر  را  فراتحلیل  و  می‌گیرد  قرار  استفاده  مورد  تحقیق  هر  درباره  که  است 
نشان  اثربخش  عددی  مقیاس  یک  قالب  در  را  مختلف  تحقیقات  اثر  اندازه  به‌عبارت‌دیگر 
کمی از  می‌دهد تا امکان مقایسه تحقیقات وجود داشته باشد زیرا معمولاً در تحقیقات مختلف 
که با محاسبه  آماره مختلف جهت اندازه‌گیری فرضیات استفاده می‌شود  ابزارهای اندازه‌گیری و 
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اندازه، مقیاس اندازه‌گیری هر فرضیه در مقالات مختلف یکسان شده و قابل ارزیابی می‌گردد. در 
گر اندازه اثر محاسبه نشود، احتمال  که در علوم رفتاری ا این خصوص روزنتال نیز معتقد است 
گر چه سطح معنی‌داری و اندازه اثر هردو  بروز خطای نوع دوم از خطای نوع اول بیشتر می‌شود ا
گانه‌ای را در اختیار  کدام اطلاعات جدا در مورد رد یا قبول فرضیه صفر استفاده می‌شوند، اما هر 
نتیجه‌ای خاص به علت شانس  آیا  که  آزمون معنی‌داری مشخص می‌شود  از طریق  می‌گذارند. 
که متغیر مستقل تا چه اندازه  رخ داده است یا خیر و از طریق محاسبه اندازه اثر می‌توان دریافت 
گذاشته است؛ بنابراین، برای تصمیم‌گیری در مورد رد یا قبول فرضیه صفر در  بر متغیر وابسته اثر 
آزمون معنی‌داری به مقدار اندازه اثر نیز توجه شود؛  تحقیقات رفتاری لازم است همراه با نتیجه 
زیرا در شرایط یکسان از لحاظ حجم نمونه و سطح معنی‌داری، هر چه اندازه اثر بزرگ‌تر باشد، 
توان آزمون هم بیشتر می‌شود و اعتبار تصمیم‌گیری افزایش می‌یابد. فرا تحلیلگران با داشتن مقادیر 
که این  میانگین، واریانس و انحراف معیار و ضریب همبستگی، قادر به محاسبه اندازه اثر هستند 
محاسبه از طریق نرم‌افزار cma2 به راحتی انجام می‌پذیرد1. در نهایت اندازه اثر مقالات مختلف 
ارائه شده توسط  با معیارهای  و تحلیل  ترکیب شده و جهت مقایسه  با یکدیگر  برای هر فرضیه 
است  لازم  پیشین،  کمی  تحقیقات  از  هریک  در  بنابراین  می‌شوند؛  مقایسه   4 جدول  در  کوهن 
از  اثر  اثر تبدیل شوند. به‌منظور انجام فراتحلیل و محاسبه اندازه  آزمون به مقادیر اندازه  آماره‌ها 
در  جدولی  شده  تکرار  مختلف  مقالات  در  که  فرضیه  هر  برای  پژوهش،  این  در   cma2 نرم‌افزار 
نرم‌افزار تشکیل شده و داده‌های موردنظر نظیر اندازه نمونه و مقدار آماره وارد می‌شود تا اندازه اثر 
کار تکرار شده در نتیجه در مجموع  برای هر فرضیه محاسبه شود. این فرآیند برای هر فرضیه این 
که در جدول  گردید  کلیه مقالات و فرضیه‌های محاسبه  گردید و اندازه اثر برای  ده جدول تشکیل 

)2( نشان داده شده است.

گزارش یافته‌ها و نتایج گام ششم: 
مدل  و  ثابت  اثرات  مدل  آماری  روش  با  اثر  اندازه‌های  ترکیب   ، اثر اندازه‌های  محاسبه  از  پس 
و  ترکیب شده  اثر مقالات مختلف  اندازه  فرضیه  هر  بر  بنابراین  اثرات تصادفی صورت می‌گیرد؛ 
کوهن استفاده می‌شود.  از مقیاس  آن  که به‌منظور تحلیل  اثر نهایی به دست می‌آید  یک اندازه 

)1394(، 1. رضایی منش و عباس‌پور
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نظر  در  از 0.5 قوی  بیشتر  و  تا 0.5 متوسط  بین 0.3  از 0.3 ضعیف،  کمتر  اثر  اندازه  ترتیب  بدین 
گرفته می‌شود.

جدول 2- اندازه اثر فرضیات موجود در تحقیقات پیشین در روش فراتحلیل

سال/ نویسنده مقالهمتغیر
اندازه اثر

ثابت یا تصادفی

مانع استفاده

0.379جانسکوپوم 2015

0.298کومار 2023

0.313ونگ 2023

0.287لوانگ 2020

0.310چو 2023

0.269تالوار 2023

مانع ارزش

0.382جانسکوپوم 2015

0.372کومار 2023

0.328تالوار 2023

0.384لوانگ 2020

0.431چو 2023

مانع ریسک

0.482جانسکوپوم 2015

0568کومار 2023

0.709ونگ 2023

0.470تالوار 2023

0.732حسینی 2016

0.444لوانگ 2020

0.906چو 2023

0.766عباس 2017

مانع تصویر

0.369جانسکوپوم 2015

0.412کومار 2023

0.279تالوار 2023

0.439لوانگ 2020

0.388چو 2023
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سال/ نویسنده مقالهمتغیر
اندازه اثر

ثابت یا تصادفی

مانع عادت

0.574جانسکوپوم 2015

0.397تالوار 2023

0.298لوانگ 2020

0.448چو 2023

پیچیدگی

0.291ونگ 2023

0.373حسینی 2016

0.398عباس 2017

خودکارامدی

0.097-عباس 2017

0.205-ژانگ 2021

0.057-حسینی 2016

0.243-کومار 2023

0.05-عباس 2016

نگرش

0.366ژانگ 2023

0.238حسینی 2016

0.019عباس 2017

0.386عباس 2016

سودمندی درک شده

0.617-حسینی 2016

0.551-عباس 2017

0.489-یانگ 2019

0.451-ایم 2014

فراتحلیل  نرم‌افزار  در  این مقدار  استفاده می‌شود.  اثر  اندازه  ترکیب  از  اثر  اندازه  به‌منظور تحلیل 
استخراج شده و با ترکیب اندازه اثر مقالات، اندازه اثر برای هر فرضیه در مل‌های مفهومی مقالات 

که در جدول )3( نشان داده شده است. پیشین اعلام می‌گردد 
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جدول 3- اندازه‌های اثر به دست آمده از فرضیات در نرم‌افزار cma2 در روش 

فراتحلیل

منبعفرضیاتاندازه اثر ثابت

فرضیه تأثیر مانع استفاده بر 0.309
مقاومت مشتری

کومار 20234، جانسکوپوم52015،  چو12023، ونگ22023، تالوار32023، 
لوانگ62020

فرضیه تأثیر مانع ارزش بر مقاومت 0.382
کومار 2023، تالوار 2023، لوانگ 2020، جانسکوپوم 2015مشتری چو 2023، 

فرضیه تأثیر مانع تصویر بر 0.382
کومار 2023، تالوار 2023، لوانگ 2020، جانسکوپوم 2015مقاومت مشتری چو 2023، 

فرضیه تأثیر مانع عادت بر 0.431
چو 2023، تالوار 2023، لوانگ 2020، جانسکوپوم 2015مقاومت مشتری

فرضیه تأثیر مانع ریسک بر 0.612
حسینی72016، چو 2023، لوانگ 2020، تالوار 2023مقاومت مشتری

فرضیه تأثیر پیچیدگی بر مقاومت 0.350
ونگ 2023، عباس82017، حسینی 2016مشتری

فرضیه تأثیر سودمندی درک شده 0.495-
بر مقاومت مشتری

حسینی 2016، عباس 2017، یانگ92019، ایم102014

فرضیه تأثیر خودکارامدی بر 0.147-
کومار 2023، عباس 2016، ژانگ 202111مقاومت مشتری عباس 2017، 

فرضیه تأثیر نگرش بر مقاومت 0.421
ژانگ 2023، حسینی 2016، عباس 2017مشتری

1. Chu
2. Wang
3. Talwar
4. kumar
5. Janskopom
6. leong
7. Hosseini
8. abbas
9. Yang
10. Im
11. Zhang
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پس از محاسبه اندازه اثر برای هر یک از فرضیات و هریک از مقالات، اندازه اثرها ترکیب شده و 
یک اندازه اثر نهایی مطابق جدول )3( به دست می‌آید. تحلیل و مقایسه مقالات براساس میزان 

کوهن مطابق جدول )4( انجام می‌گیرد. اندازه اثر با یکدیگر بر اساس مقیاس 

کوهن جهت تحلیل و مقایسه اندازه اثر جدول 4. مقیاس 

شدت اثراندازه اثر

ضعیفکمتر از 0.3

متوسطبین 0.3 و 0.5

قویبیشتر از 0.5

کوهن در جدول )4(، هفت فرضیه با اندازه اثر متوسط،  با مقایسه داده‌ها جدول )3( با مقیاس 
یک مقاله با اندازه اثر قوی و یک مقاله با اندازه اثر ضعیف بر مقاومت مشتری اثرگذارند. علامت 

که این فرضیات در مدل نهایی قرار می‌گیرند. منفی نشان‌دهنده اثر منفی فرضیه است 
کیفیت  که با هدف بررسی  یکی از موارد مهم در روش فراتحلیل، ارزیابی سوگیری انتشار است 
گر در فرآیند فراتحلیل سوگیری انتشار وجود داشته باشد، نتایج  روش فراتحلیل استفاده می‌شود. ا
خطا  و  تورش  دارای  آن  از  حاصل  نهایی  برآوردهای  و  گرفته  قرار  تأثیر  تحت  فراتحلیل  نهایی 
که خطای استاندارد پایین دارند و در  خواهد بود. در نمودارهای فانل یا قیفی شکل، مطالعاتی 
پایین  به سمت  اما هر چه مطالعات  نیستند؛  انتشار  دارای سوگیری  بالای قیف جمع می‌شوند، 
کشیده می‌شوند، خطای استاندارد آن‌ها بالا می‌رود و سوگیری انتشارشان افزایش می‌یابد.  قیف 
است.  انتشار  تورش  وجود  عدم  نشان‌دهنده  قیفی  نمودار  راست  و  چپ  سمت  تقارن  همچنین 
مقاومت  بر  ذهنی  مانع  تأثیر  فرضیه  برای  قیفی  نمودار  نشان‌دهنده   )2( نمودار  نمونه،  به‌عنوان 
انتشار  سوگیری  موارد  همه  در  و  شد  کشیده  نمودار  این  فرضیه‌ها  تمامی  برای  که  است  مشتری 

کیفیت لازم برخوردار است. وجود نداشت و نتایج از 
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نمودار 2- نمودار قیفی یا فانل برای فرضیه تأثیر مانع تصویر ذهنی بر مقاومت مشتری

4. بیان یافته‌ها و مدل نهایی
هدف از انجام این پژوهش دستیابی به مدلی بر اساس ادبیات و پژوهش‌های پیشین در زمینه 
مرور سیستماتیک  از روش  گردشگری است. بدین منظور  مقاومت مشتری در حوزه محصولات 
بررسی  مورد  پیشین  کیفی  و  کمی  مقالات  فراترکیب  و  تحلیل  فرا  روش‌های  با  و  گردید  استفاده 
گرفتند. پس از بررسی عوامل یافت شده در قالب پیشایندها و پیامدهای مقاومت مشتری از  قرار 
تحقیقات پیشین، مدل نهایی ترسیم می‌گردد. متغیرهای نهایی استخراج شده از فرآیند فراتحلیل 

و فراترکیب در جدول )5( نشان داده شده است.

جدول 5. متغیرهای نهایی استخراج شده از فرآیند فراترکیب و فراتحلیل

متغیرهای استخراج شده از فرآیند  	
فراترکیب

متغیرهای استخراج شده از فرآیند فراتحلیل

مانع استفادهمانع استفاده

مانع ارزشمانع ارزش

مانع ریسکمانع ریسک

مانع تصویرمانع تصویر

مانع عادتمانع عادت
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متغیرهای استخراج شده از فرآیند  	
فراترکیب

متغیرهای استخراج شده از فرآیند فراتحلیل

پیچیدگیویژگی‌های زیرساختی وب‌سایت

سودمندی درک شدهویژگی‌های عملکردی وب‌سایت

خودکارآمدیخصوصیات روان‌شناختی مشتری

نگرشخصوصیات جمعیت شناختی مشتری

-رفتار خرید مشتری

و  بر اساس نتایج فراتحلیل  که متغیرهای مدل  نمودار )3(، نشان‌دهنده مدل نهایی مقاله است 
انتخابی  کدهای  همان  فراترکیب  مرحله  از  مستخرج  متغیرهای  است.  آمده  دست  به  فراترکیب 
فراتحلیل  متغیرهای مرحله  با  ارتباط مفهومی  و  )1( نشان داده شده است  که در جدول  هستند 
گردید تا متغیرهای هردو مرحله بتوانند در  کدگذار بررسی  آنها توسط دو  داشته و ارتباط مفهومی 
که براساس  نیز مطابق جدول )2( بوده  از مرحله فراتحلیل  گیرند. متغیرهای مستخرج  مدل قرار 
اثر  اندازه   ،)3( جدول  در  همچنین  است.  شده  استخراج  پیشین  مقالات  از  اثر  اندازه  محاسبه 
بخش  در  که  همان‌گونه  بنابراین  است.  شده  مشخص  مشتری  مقاومت  بر  مختلف  فرضیات 
3-2روش تحقیق توضیح داده شده، در روش فراتحلیل از آن‌جایی‌که فرضیات مدل‌های مفهومی 
میان  روابط  این‌رو  از  می‌گیرد،  تعلق  فرضیات  به  اثر  اندازه  و  شده  استخراج  پیشین  تحقیقات 
که فرضیه تاثیر مانع  متغیرها مشخص بوده و می‌توان مدل نهایی را ترسیم نمود. به عبارتی زمانی 
استفاده بر مقاومت مشتری تایید می‌گردد و اندازه اثر برای آن محاسبه می‌شود این فرضیه می‌تواند 
و  فراترکیب  مراحل  پایان  در  نتیجه  در  گیرد.  قرار  سیستماتیک  مرور  از  مستخرج  نهایی  مدل  در 
فراتحلیل، متغیرها و روابط آنها مشخص بوده و مدل نهایی می‌تواند ترسیم شود.  از این‌رو در این 

گیرد. که می‌تواند مبنای سایر تحقیقات قرار  پژوهش مدل نهایی استخراج شده است 
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 . مدل نهایی استخراج شده در فرآیند مرور سیستماتیک 3 شکل
 
 
 

 رفتار خرید 

 قصد خرید 

 اثر اجتماعی

 

 

 مقاومت مشتري 

 به تاخیر انداختن
 رد کردن 

 مخالفت کردن

 موانع عملکردي 
 مانع استفاده 
 مانع ارزش 

 مانع ریسک 

 موانع روانشناختی
 مانع عادت 

 مانع تصویرذهنی 

 خصوصیات جمعیت شناختی مشتري 
 سن

 تحصیلات 
 درآمد 

 سایتوبویژگی هاي 
 پیچیدگی 

 ویژگی هاي زیرساختی 
 هاي عملکرديویژگی

 خصوصیات روان شناختی مشتري 
 اعتمادعدم 

 خودکارآمدي عدم 
 منفی  نگرش

 قبلی  تجربه نداشتن 
  
 

نمودار 3. مدل نهایی استخراج شده در فرآیند مرور سیستماتیک

5. نتیجه‌گیری
گردید، مقاومت مشتری جنبه‌ای از رفتار مصرف‌کننده  که در بخش مبانی نظری بیان  همان‌طور 
از خود  از محصولات و خدمات  یا استفاده  که مشتریان در صورت عدم تمایل به خرید  است 
استراتژی‌های  و طراحی  بررسی عوامل مختلف  با  در تلاش هستند  کسب‌وکارها  نشان می‌دهند. 
کاهش داده و مشتریان را ترغیب به خرید  بازاریابی مقاومت مشتریان را به برند یا محصولات خود 
باعث  گردشگری  صنعت  خصوص  به  صنایع  تمامی  در  آنلاین  کسب‌وکارهای  توسعه  نمایند. 
کارها و مشتریان ایجاد نموده است  کسب  که مزایای متعددی برای  گردیده است  ایجاد تحولاتی 
با این حال مشتریان بسیاری به دلایل مختلف نسبت به انجام خریدهای خود به صورت آنلاین 
مقاومت نشان داده و تمایلی ندارند و ترجیح می‌دهند به صورت حضوری محصولات و خدمات 
خود را خریداری نمایند. این پژوهش با هدف بررسی عوامل مؤثر بر مقاومت مشتریان و همچنین 
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گردیده است. روش انجام پژوهش به صورت مرور سیستماتیک  آن طراحی  از  پیامدهای ناشی 
کمی و فراترکیب برای بررسی  که با استفاده از دو روش فراتحلیل برای بررسی مقالات پیشین  بود 
پژوهش‌هاست  کلیه  انجام  گام  اولین  سیستماتیک  مرور  گردید.  انجام  پیشین  کیفی  مقالات 
شکاف‌های  آن‌ها  توسعه  با  بتواند  و  داشته  گاهی  آ پیشین  تحقیقات  نتایج  از  باید  محقق  زیرا 
حوزه  در  مشتری  مقاومت  با  مرتبط  مقالات  وجود  عدم  به  توجه  با  نماید.  تکمیل  را  تحقیقات 
گردید و  گردشگری در ایران و تعداد معدود مقالات خارجی، این حوزه به‌عنوان موضوع انتخاب 
گردیدند و در نهایت مقالات  گردآوری و غربال  مقالات پیشین از پایگاه‌های مختلف اطلاعاتی 
کمی با روش فراتحلیل از طریق نرم‌افزار cma2 و محاسبه اندازه  گردید. مقالات  مناسب بررسی 
سه  کدگذاری  تحلیل  روش  طریق  از  و  فراترکیب  روش  با  نیز  کیفی  مقالات  گردیدند.  بررسی  اثر 
مرحله‌ای مورد تحلیل واقع شده‌اند. در نهایت با ترکیب نتایج مدل نهایی تحقیق بر مبنای مرور 

گردید. سیستماتیک و بهره‌مندی از تحقیقات پیشین طراحی 
گردید. پیش‌زمینه‌ها عوامل اثرگذار  مدل در قالب دو بخش پیش‌زمینه‌ها و پیامدها طراحی 
کاهش مقاومت مشتری می‌شوند. بررسی و ترکیب  که باعث افزایش یا  بر مقاومت مشتری هستند 
عوامل  یافتن  باعث  فراترکیب  و  فراتحلیل  روش‌های  با  پیشین  تحقیقات  در  موجود  متغیرهای 
موانع  عملکردی،  موانع  شامل  اصلی  عامل  پنج  دارای  که  گردید  مشتری  مقاومت  بر  اثرگذار 
و  مشتری  روان‌شناختی  خصوصیات  مشتری،  شناختی  جمعیت  خصوصیات  روان‌شناختی، 

که در ادامه توضیح داده می‌شوند. ویژگی‌های وب‌سایت هستند 
	1 موانع عملکردی: در بسیاری از تحقیقات پیشین عواملی که در رابطه با استفاده و نحوه عملکرد .

گردیده تحت عنوان موانع عملکردی بررسی شده‌اند و دارای سه زیر مجموعه  نوآوری مطرح 
موانع استفاده، ارزش و ریسک هستند. این موانع باعث افزایش مقاومت مشتری می‌شوند.

	2 موانع روان‌شناختی: موانعی نظیر عادت و تصویر ذهنی زیرمجموعه موانع روان‌شناختی بوده .

که در تحقیقات پیشین به‌عنوان مانعی در مقابل پذیرش نوآوری‌های جدید مطرح شده است.
	3 می‌گذارد . اثر  مشتریان  مقاومت  بر  که  عواملی  دیگر  از  مشتری:  شناختی  جمعیت  خصوصیات 

بر  می‌تواند  تحصیلات  و  سن  نظیر  عواملی  است.  مشتری  شناختی  جمعیت  خصوصیات 
گذارد. تمایل افراد نسبت به خریدهای آنلاین و یا استفاده از نوآوری اثر 

	4 احساسات، . نظیر  مشتری  روان‌شناختی  خصوصیات  مشتری:  روان‌شناختی  خصوصیات 
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تحقیقات  در  که  هستند  مواردی  جمله  از  تجربه  و  انگیزه  نگرش،  خودکارآمدی،  اعتماد، 
که موجب ایجاد مقاومت مشتری می‌شوند نام برده شده‌اند. پیشین به‌عنوان عواملی 

	5 استفاده، . پیچیدگی  نظر  از  خدمات  ارائه‌دهنده  وب‌سایت‌های  وب‌سایت:  گی‌های  ویژ

ویژگی‌های زیرساختی، سودمندی و آسانی استفاده تأثیر چشمگیری بر تمایل یا عدم تمایل 
مشتری نسبت به خرید آنلاین دارد.

مقاومت  که  این‌گونه  به  است  آمده  دست  به  مشتری  مقاومت  پیامدهای  مدل  دوم  بخش  در 
قصد  شامل  اصلی  عامل  دو  دارای  که  دارد  نتایجی  چه  و  است  اثرگذار  مواردی  چه  بر  مشتری 

که در ذیل توضیح داده شده است. خرید و اثر اجتماعی مشتری است 
	1 رفتار خرید: مقاومت مشتری بر رفتار خرید اثرگذار است. در پژوهش‌های پیشین قصد خرید .

که  و تمایل به پرداخت بیشتر به‌عنوان نتایج مقاومت مشتری مطرح شده‌اند. به این صورت 
کاهش قصد خرید شده و تمایل افراد به پرداخت قیمت‌های بیشتر  مقاومت مشتری باعث 

کاهش می‌‌دهد. را 
	2 مشتریان . سایر  بر  مشتریان  اجتماعی  اثرات  باعث  همچنین  مشتری  مقاومت  اجتماعی:  اثر 

که مشتریان نسبت به خرید محصول یا خدماتی مقاومت نشان دهند، این  می‌شود. زمانی 
گذارد. رفتار می‌تواند بر سایر مشتریان نیز اثر 

کردن و مخالفت  کثر تحقیقات پیشین سه بعد شامل به تأخیر انداختن خرید، رد  همچنین در ا
آمده از تحقیقات پیشین، به‌عنوان  کردن به‌عنوان ابعاد مقاومت بررسی شده‌اند. مدل به دست 
از تحقیقات  کاربردی بوده و جمع‌بندی خوبی  مبنایی برای انجام پژوهش در این حوزه بسیار 
گردشگری  آنلاین  خدمات  ارائه‌دهنده  وب‌سایت‌های  صاحبان  همچنین  می‌دهد.  ارائه  پیشین 
آن‌ها اقدام نمایند و  کاهش  گرفتن عوامل اثرگذار بر مقاومت مشتری نسبت به  قادرند با در نظر 

همچنین پیامدهای حاصل از مقاومت مشتری را مورد توجه قرار دهند.

6. محدودیت‌های پژوهش
گردشگری  هدف از این پژوهش بررسی پژوهش‌های پیشین در زمینه مقاومت مشتری در صنعت 
کارگیری دو روش فراتحلیل و فراترکیب نتایج تحقیقات  که از طریق مرور سیستماتیک و به  بوده 
محصولات  خرید  حوزه  در  مشتری  مقاومت  موضوع  گردید.  ترکیب  و  تحلیل  جمع‌آوری،  پیشین 
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گردشگری در ایران پرداخته نشده و از این بابت پژوهش دارای نوآوری موضوعی است،  آنلاین 
با این حال محدودیت‌هایی در راستای انجام پژوهش وجود داشت. تعداد پژوهش‌های صورت 
هرچه  بود.  کمتر  مصرف‌کننده  رفتار  حوزه‌های  سایر  به  نسبت  مشتری  مقاومت  حوزه  در  گرفته 
گسترده‌تری ایجاد می‌شود. همچنین  تعداد مقالات در روش مرور سیستماتیک بیشتر باشد دید 
گرفته در زمینه مقاومت مشتری در صنایع و حوزه‌های مختلف مانند  عمده پژوهش‌های صورت 
گردشگری  حوزه  در  که  می‌گردید  متغیرها  معنای  در  تفاوت  باعث  که  بود  نوآوری  بانکداری، 
صنعت  با  مرتبط  که  گردید  انتخاب  و  غربال  پژوهش‌هایی  دلیل  این  به  نداشتند.  کاربردی 
گردشگری و از لحاظ مفهوم نزدیک باشند. همچنین مدل استخراج‌شده در این پژوهش بر اساس 
که مدل پژوهش لازم  تحقیقات پیشین بوده و متغیرهای بومی و فرهنگی در آن لحاظ نشده است 

گیرد. است مبنای تحقیقات میدانی آتی قرار 

7. پیشنهادات آتی
مدیران  به  کاربری  پیشنهادات  ادامه  در  پژوهش،  نهایی  مدل  در  شده  یافت  عوامل  براساس 
گردشگری با هدف ترغیب مشتریان به خرید  وب‌سایت‌های ارائه‌دهنده خدمات و محصولات 

کاهش مقاومت آن‌ها ارائه می‌گردد: گردشگری از وب‌سایت‌ها و  آنلاین محصولات 
• کیفیت خدمات و پشتیبانی و پاسخگویی 24 	 با استفاده از درگاه پرداخت مطمئن و تضمین 

کاهش ریسک درک شده  ساعته به مشتریان حتی در طول سفر در جهت افزایش اعتماد و 
توسط مشتریان تلاش نمایند.

• قابل‌دسترس 	 واضح،  مشخص،  کامل،  وب‌سایت‌ها  در  شده  ارائه  اطلاعات  که  صورتی  در 
باشد تمایل افراد به جستجوی اطلاعات و انجام خرید آنلاین بیشتر می‌شود. در این راستا 
ارائه  و  دیدنی  کز  مرا و  هتل‌ها   ، موردنظر مقاصد  از  عکس‌هایی  و  فیلم‌ها  ارائه  با  می‌توان 
کسب اطلاعات مشتریان ایجاد نمود. همچنین امکان  اطلاعات دقیق مرجعی مناسب برای 

کاربران نیز وجود داشته باشد. مقایسه خدمات در سایت‌ها و بخش نظرات سایر 
• سایت، 	 شدن  بارگیری  سرعت  ارتقای  وب‌سایت‌ها،  محتوایی  و  زیرساختی  وضعیت  بهبود 

کاربری در وب‌سایت‌ها باعث می‌شود فرآیند خرید آنلاین برای  کاربری و تجربه  بهبود رابط 
مشتریان راحت‌تر بوده و تجربه مطلوب‌تری ایجاد شود.
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• باعث 	 می‌توانند  اینفلوئنسرها  از  استفاده  و  اجتماعی  رسانه‌های  در  آنلاین  تبلیغات  انجام 
از  گردشگری  خدمات  آنلاین  خرید  سمت  به  را  آنها  و  شده  مشتریان  خرید  روش  تغییر 

وب‌سایت‌ها ترغیب نمایند.

همچنین به محققین آتی جهت توسعه پژوهش پیشنهادات ذیل ارائه می‌گردد.
• پرداخته 	 پیشین  تحقیقات  نتایج  ترکیب  و  بررسی  به  صرفاً  سیستماتیک  مرور  روش  در 

قرار  تحقیقات  سایر  برای  مبنایی  به‌عنوان  است  لازم  و  هستند  ثانویه  داده‌های  که  می‌شود 
از طریق  از مرحله مرور سیستماتیک،  گیرند. به‌منظور توسعه پژوهش پیشنهاد می‌گردد پس 
کیفی به جمع‌آوری داده‌های اولیه پرداخته شود تا موضوع منطبق  کمی و  ‌روش‌های تحقیق 
قابلیت  و  گردیده  اطمینان  قابل  نتایج  و همچنین  گردد  بررسی  و شرایط جامعه  فرهنگ  با 

تعمیم داشته باشد.
• اجتماعی 	 شبکه‌های  و  وب‌سایت‌ها  در  مشتریان  نظرات  محتوای  تحلیل  بررسی  همچنین 

می‌تواند در یافتن سایر عوامل اثرگذار بر مقاومت مشتریان مؤثر باشد.

دسترسی به داده‌ها 
داده‌های استفاده شده یا تولید شده در این پژوهش در متن مقاله ارائه شده است.

تضاد منافع نویسندگان
مقاله  این  انتشار  یا  و  نویسندگی  با  رابطه  در  منافعی  تضاد  هیچ‌گونه  که  می‌دارند  اعلام  مقاله  این  نویسندگان 

ندارند.
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