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  چكيده
اي فضاي كـسب و كـار را در تمـام جهـان دگرگـون               توسعه و پيشرفت فوق العاده شبكه هاي رايانه       

يرات، صنايع و بخشهاي مختلف بازار جهت حفظ خود در بازار رقابـت و              متعاقب اين تغي  . كرده است 
صـنعت  . استفاده از مزاياي ارائه شده توسـط ايـن سيـستم سـعي در بهـره گيـري از آن نمـوده انـد          

شناسـايي عوامـل مـوثر بـر درك الگـوي           . توريست و هتلداري نيز از اين اصل مـستثني نمـي باشـد            
ميم گيـري آنهـا بـه ويـژه در فـضاي كـسب و كـار اينترنتـي                   رفتاري مصرف كنندگان و فرايند تـص      

در اين راستا هـدف  . استراتژي هاي بازاريابي در صنعت هتلداري را تحت تاثير جدي قرار داده است   
تحقيق حاضر بررسي عوامل موثر بر گـرايش مـشتريان بـه اسـتفاده از سيـستم رزرو اينترنتـي بـا                      

بـدين منظـور بـا اسـتفاده از پرسـشنامه           . باشـد   ناوري مـي   تلفيقي تئوري پذيرش ف    ده از الگوي  استفا
پس از اطمينان از پايايي و روايي .  نفر از مشتريان هتلهاي شهر شيراز جمع آوري گرديد394نظرات 

 با استفاده از مدلسازي معادلات ساختاري در ليزرل         گرا ابزار تحقيق، فرضيه هاي تحقيق     همگرا و وا  
 مفهـومي تحقيـق   رازش مدل حاكي از برازش مطلوب الگويهاي بشاخص  . مورد بررسي قرار گرفت   

نتايج تحقيق نشان داد كه هزينه اقتصادي، عوامل اجتماعي و سهولت استفاده تأثير مستقيم              . باشد مي
  .دار بر گرايش به استفاده مشتريان داردو معني

  
داري، مدل سازي معادلات تجارت الكترونيك، بازاريابي الكترونيكي خدمات، صنعت هتل :ها كليدواژه
  .ساختاري
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  مقدمه
چيـزي قابـل توجـه       ردر دنياي امروز آنچه بـيش از ه ـ       

 وي در جهـان     ا  انهيراي  ها  شبكهي   العاده  فوقي   توسعهاست  
 وي در ســاختار تجــارت ا انــهيراعجــين شــدن ايــن ابــزار 

حتي بعضي كـشورهاي     وبازرگاني كشورهاي توسعه يافته     
در همين راستا توجه پژوهـشگران      . باشد يمدر حال توسعه    

ي هـا   نگـرش به موضوعاتي نظير شناسائي عوامل مـوثر بـر          
، كيفيت خـدمات    ها  آنحالت رواني   ،  خريداران الكترونيكي 

تمايـل بـه     وتمايل بـه خريـد      هنگام،   بهرضايت  هنگام،   به
ليـرغم  ع.  شاهدي بر اين مدعا مي باشـد       ها  تيسابازديد از   

يي كه ها پرسش، كماكان به    ها  پژوهشز  افزايش اين سلسله ا   
 هـا   آنمحيط رقابتي فزاينـده بـا        رفروشندگان الكترونيكي د  

ــشده اســت  ــستند، پاســخي داده ن ــرو ه ــندگان ف .روب روش
 وي خريـد مهـيج       تجربـه  يك   توانند يمالكترونيكي چطور   

براي خريداران الكترونيكي به ارمغان آورند،       الذت بخش ر  
ــداران   ــاري خري ــايج رفت ــده  نت ــه ش ــي برانگيخت الكترونيك

چيست؟ از سويي ديگـر بـا وجـود گـسترش پـژوهش در              
 و، جهت شناسائي پـيش درآمـدها        هنگام بهارتباط با خريد    

 كمتـر پژوهـشي     هنگـام  بـه پيامدهاي برانگيختگي خريدار    
 ]. 1[انجام شده است

 شـوند  يمدرك عواملي كه موجب پذيرش يك فناوري        
وري اطلاعاتي مـورد نظـر      ايجاد شرايطي كه تحت آن فنا      و

ي فنـاوري    نـه يزم، از تحقيقـات مهـم در        شـود  يم ـپذيرفته  
 كـه افـراد     مسألهبه عبارتي اين    . ارتباطات است  واطلاعات  

 و از آن    رنـد يپذ يمارتباطي را    وچرا يك فناوري اطلاعاتي     
در  و زننـد  يم ـيـا از پـذيرش آن سـرباز          و كنند يماستفاده  

ي  نـه يزم مباحـث در     نيتر  مهم  از كنند يممقابل آن مقاومت    
اسـت كـه عوامـل مـوثر بـر           رلازم به ذك  ]. 2[فناوري است 

حسب نوع فنـاوري مـورد       رب،  ي مختلف ها يفناورپذيرش  
. شرايط موجود متفاوت هستند    ونظر، كاربران مورد مطالعه     

 ري اخي ـ ها  دهه رد،  به دليل اهميت موضوع پذيرش فناوري     
رح شده است كه در ايـن  ي مختلفي در اين زمينه مط  ها  مدل

تئـوري   ريي نظي ـ ها  مدلخصوص مي توان به مواردي نظير       
تئوري رفتار برنامه ، 2تئوري عمل مستدل،  1ي نوآوري  اشاعه

، ي رفتار برنامه ريزي شـده      شدهتئوري تجزيه   ،  3ريزي شده 
ي پذيرش فناوري، مـدل      هيثانومدل  ،  4مدل پذيرش فناوري  

                                                 
1 . Innovation Diffusion Theory (IDT) 
2 . Theory of Reasoned Action (TRA) 
3 . Theory of Planned Behavior (TPB) 
4 . Technology Acceptance Model (TAM) 

 وري تلفيقـي پـذيرش      تئـو  و 5ي شخـصي   انهيرااستفاده از   
هـاي تركيبـي نظيـر تلفيـق           و همچنين مدل   6كاربرد فناوري 

تئوري رفتار برنامه ريزي شـده      و  ي پذيرش فناوري    ها  مدل
در پژوهش حاضر مدل مفهـومي بـر مبنـاي          . ]3[اشاره كرد 

تئوري تلفيقي پذيرش و كاربرد فنـاوري قـرار دارد كـه بـر              
ستفاده از سيـستم    اساس آن تاثير عوامل موثر بر گرايش به ا        

هاي شهر شيراز بررسـي       رزرو اينترنتي در بين مشتريان هتل     
  .گرديده است

  تحقيق بررسي مباني نظري -2
   تجارت الكترونيكي2-1

در حـــال حاضـــر اســـتفاده روز افـــزون از تجـــارت 
الكترونيكي در كشورهاي پيشرو از يك سو به عنوان يكـي           

وجــب از شــروط لازم كــسب و كــار و از ســويي ديگــر م
ي رقابتي چشمگير نظير افزايش صـرفه         ها  دستيابي به مزيت  

ي مبادله و افزايش كارايي بـراي تقويـت         ها  نهيهزجويي در   
ي اقتصادي خـصوصي يـا دولتـي در         ها  بنگاهقدرت رقابت   

ايـن امـر باعـث      ]. 4[ي شده است  الملل  نيبي تجارت    عرصه
شده ساير كشورها نيز خواسـته يـا ناخواسـته تغييراتـي در             

 و سياستهاي تجاري خويش ايجاد كننـد تـا بـا             ها  ستراتژيا
بـا پيـشرفت    ].  6،  5[مسير تجـارت جهـاني همـسو شـوند        

ي ارتباطات و اطلاعـات شـركتها بـا مـشتريان             ها  تكنولوژي
خود از طريق انـواع كانالهـا نظيـر تجـارت الكترونيكـي و              

تجارت الكترونيكي  ]. 7[كنند  تجارت سيار ارتباط برقرار مي    
 بـه منظـور   7ه نوبه خود تحت تـأثير قابليتهـاي وب دو     نيز ب 

افزايش مشاركت مشتريان و دسـتيابي بـه ارزش اقتـصادي           
  ]. 8[بيشتر است

 از تقاضــاي يك ـينيـاز بـه تجـارت الكترون   بطـور كلـي   
 خصوصي و عمـومي بـراي اسـتفاده از فنـاوري            يها  بخش

شـود؛ تقاضـايي كـه بـه منظـور كـسب              اطلاعات ناشي مي  
شده و هماهنگي مؤثر درون سازماني ايجاد   رضايت مشتري   

 الكترونيكي همانا   عمده اهداف طراحي تجارت   . ]9،10[است
ترويج تعامل با مشتري، حمايت از تصميم گيري مـشتريان          

از اينـرو   ]. 12،  11 ،8[و تشويق مشتريان به بازگشت اسـت      
يكي از مهـم تـرين اصـول طراحـي تجـارت الكترونيكـي،              

                                                 
5 . Model of PC utilization (MPCU) 
6 . Unified Theory of Acceptance and USE of Technology 
(UTAUT) 
7 . Web2 
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بررسي عوامل مؤثر بر گرايش مشتريان به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي در صنعت هتلداري

كـه ايـن    ] 13[باشد     برداري از آن مي    قابليت استفاده و بهره   
امــر يكــي از نقــاط ايجــاد تمــايز در تجــارت الكترونيكــي 

 را الكترونيكـي  تجارت  در همين راستا هيراتسو.]14[است

كند كه  تعريف مي هايي فعاليت مجموعه و فناوري پردازش
 از و(  ها درشبكه خودكار صورت به تجاري مبادلات زمان در

مطـابق بـا   ]. 2[پـذيرد   انجـام مـي   )تاطلاعـا  فناوري طريق
تواند به عنوان  تئوري قابليتهاي پويا، تجارت الكترونيكي مي   

  در ايـن زمينـه ابزارهـاي   ].15[يك قابليت پويا تلقي شـود 

نـرم بـراي تكميـل     فناوري يك منزلة به الكترونيكي تجارت
  ].16[شوند نوسازي محسوب مي فرآيند

نعت هتـل   درحال حاضـر تجـارت الكترونيكـي در ص ـ        
 به طور مـداوم در  1داري نيز با گسترش حوزه تجارت سيار    

به اعتقاد اكثر صاحب نظران ]. 17[حال تغييير و تحول است 
تجارت الكترونيكي در صنعت هتل داري منجـر بـه كـسب        

بر اسـاس   ]. 18،  17[ي رقابتي چشمگير شده است      ها  مزيت
ان و  و تاكر ] 20[، دو و همكاران   ]19[نتايج مطالعه براكوس    

ــا اســتفاده از ابزارهــاي تجــارت الكترونيكــي در  ] 21[ورم
صنعت هتلداري در چهار دروره زماني قابـل متمايزسـازي          

ي توزيـع     هـا   دوره اول در برگيرنده انـواع سيـستم       . باشد  مي
 1995، دوره دوم عصراينترنت از      1995 تا   1960 از   2جهاني

ره  و دو  2010 تـا    2000 از   3، دوره سوم عصر سيار    2000تا  
در . باشـد    به بعد مـي    2010 از   4ابزارها چهارم عصر تركيبي  

دوره آخر تركيبي از ابزارها در سراسر مراحل خريـد ماننـد            
ي   هـا   جستجوي اطلاعـات و ارزيـابي گزينـه هـا، و كانـال            

ارتباطي نظير وب سايت ها و ابزارهـاي الكترونيـك ماننـد            
تلفــن همــراه، تبلــت و كامپيوترهــاي مــستقل بــه صــورت 

  ].21[باشند قانه در حال ارائه ميخلا
در مقام عمـل اسـتفاده كارآمـد و اثـربخش از تجـارت            

بطـور كلـي    . الكترونيكي تحت تاثير عوامل متعددي اسـت      
 براي حركت ها بنگاهآمادگي  ،  داشتن يك مدل جامع تجاري    

 هـا   بنگـاه ادغام داخلـي    و  كار الكترونيكي   و  به سوي كسب    
ترونيكـي محـسوب    سه عامل اصـلي موفقيـت تجـارت الك        

ي وب  هـا  يژگ ـيوبطور خـاص در طراحـي       ]. 21[شوند  مي
سايت كيفيت به عنوان يك عامل تعيين كننده باعث ايجـاد           
ديدگاه مثبت در بلند مدت براي تـصميم بـه خريـد از وب              

همچنين نتايج مطالعـه    ]. 22[شود يمسايت در بين مشتريان     
                                                 
1 . Mobile business 
2 . Global distribution system 
3 . Mobile age 
4 . Hybrid tools age 

ري نـشان داد وب سـايتهايي كـه دا        ] 23[سلنر و همكـاران     
ي بارگـذاري، رفتـار انطبـاقي و        سرعت بالا، حداقل حافظه   

تراكم كم محتوا و امكانات سفارشي سازي بيشتري هـستند          
بـر  . باشند  نسبت به ساير وب سايت ها داراي ارجحيت مي        

 كـه   كننـد  يم ـپيـشنهاد   ] 24[اين مبنا اسچمت و همكارانش    
اسـتراتژيك در مـورد      وهتلداران بايد رويكردهـاي جديـد       

گيـري   ي خود اتخاذكرده تا با بهـره ها تيسا ي وب ها يژگيو
ي جهت تماس با مـشتري فـراهم   ا نهيزمي اينترنت  رسانهاز  

گيري ركـا  بـه  رزعـم لـي و همكـاران د        همچنـين بـه   . آورند
 تـوان  يم ـاينترنت جهت انجام فرآيندهاي تجارت الكترونيكي       

موفقيت تجـارت الكترونيكـي     ي   كننده بينيي پيش ها  مدلاز  
 مـشتري   نگرش بر موثري عوامل    رندهيدربرگكرد كه    فادهاست

   .]25[الكترونيكي نسبت به خدمات بر خط است 
سازي تجارت الكترونيكـي در       بر موارد فوق پياده     علاوه

هاي بيشتري نظير  توسعه با موانع و چالش      كشورهاي درحال 
بـه خريـد      مانند ترجيح خريد نقدي نسبت    (مسائل فرهنگي   

ــي ــ)اينترنت ــارت  ، فق ــد تج ــاهي از فواي ــوزش و آگ دان آم
هـاي    الكترونيكي، محـدود بـودن تجهيـزات و زيرسـاخت         

هاي حقوقي روبرو     هاي اطلاعاتي و ارتباطي و چالش       شبكه
هـا مـستثني     است كه كشور ما نيز از اين مشكلات و چالش         

  .]26[باشد  نمي

   بازاريابي الكترونيكي خدمات2-2
رت الكترونيكـي در    با توجه به ضرورت استفاده از تجا      

ي كــسب و كــار بطــور عــام و در صــنعت  هــا تمــام حــوزه
ــركت      ــه ش ــت ك ــاص، لازم اس ــور خ ــداري بط ــا هتل   ه

ي بازاريابي خود را همسو با نيازهاي مـشتريان           ها  استراتژي
و الزامات محيط كسب و كار مورد تعديل و بازنگري قـرار            

از جملـه مـصاديق مهـم ايـن الـزام گريزناپـذير         ]. 27[دهند
 به كمك اينترنت به عنوان ابزاري كارآمـد          ها    انطباق شركت 

ــصول    ــي مح ــرخط، معرف ــادلات ب ــت تب ــدماتو جه ، خ
توزيع الكترونيكي بـي واسـطه     وها آنگذاري رقابتي قيمت
ي   هـا   در اين راستا تعديل و بازنگري آميختـه       . ]28[باشد  مي

بازاريابي الكترونيكي كه اولين بـار توسـط نيـل بـوردن در             
ي  ها  ميلادي معرفي شد، به عنوان يكي از چالش       1950سال  

ايـن موضـوع توجـه      ]. 29[باشـد   مهم بازاريابان مطـرح مـي     
 1نمـوده كـه در جـدول شـماره         محققان بـسياري را جلـب     

اي از نتايج برخي از مهمترين تحقيقـات نـشان داده            خلاصه
  .شده است
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 زاريابي الكترونيكي خدمات مهم ترين نتايج مربوط به مطالعات حوزة با:1جدول شماره 

  سال  نتايج تحقيقات  محقق

  ]30[ نواك وهافمن 
، ادايم بازاريابي مدرنرامكان پياده سازي پا، يمصرف رفتار وي الكترونيكي ها شرفتيپي تعامل  عرصهمطابق نظر اين دو پيشگام 

 1996  .مصرف كننده همراه استفرآيند بازاريابي مدرن با افزايش نقش . طبق الگوي بازاريابي سنتي وجود ندارد

  ]31[هايكل 
كاركردهاي آن را در ارتباط با مشتريان، بسيار  وي تجارت را مهم ارزيابي كرده  حوزهفناوري اطلاعات در  ووي ورود اينترنت 

 1998  .داند  از كاركاردهاي مقابله اي آن عليه رقبا ميتر تياهمبا 

  ]32[كاتلر  واكرل 
ي  ارادهافزايش ظرفيت تحميل  وي مجازي ها سازماني واقعي با سلسله مراتب موجود در ها سازمانتب عدم انطباق سلسله مرا

تر از  ربسيار موث، تعامل با خريداران ردها،  ابيبازار. ي جديد استها سازماني ها يژگيواز ، مشتري در فرآيندهاي مختلف
  .شوند يمبه عنوان مشاور مشتري ظاهر  ر هستند و بيشتها فروشنده

1999 

  ]33[بين وهموند، ترنر 
كاربران . دانند يملذت بخش  وآن را مهم  و مندند علاقهفوايد ناشي از آن  و به فناوري معمولاًاستفاده كنندگان از اينترنت 

تعاملي  وي سرگرم كننده  جنبهلذا اينترنت بايد  .شوند يمارتباطاتي برانگيخته  وي اطلاعاتي ها محركي  واسطهاينترنتي به 
  .بيشتري داشته باشد تا استفاده كنندگان بيشتري جذب شود

2000 

  ]34[نواك و يانگ، هافمن
مدل به . رفتار مصرف كننده تبيين و آزمون شده است وي رسانه الكترونيك ها يژگيوالگوي ارتباطي،  ،1با عنايت به مدل جريان

، سرگرم 2مانند خوشي، استفاده از اينترنت با حالات رفتاري ورتباط ي ا تجربه. خط افراد در اينترنت پرداخته استري ب تجربه
  .كسب تجربه به منظور استفاده در آينده ارتباط معنادار دارد و 3شدن 

2000 

 2000  .ددان يم ي نظم جديد اجتماعي ارائه سبب تينها در وي مصرف چگونگ و الگوعامل تغيير در  اوي حضور فناوري جديد ر  ]35[مهاجان و ونكاتش
دولين، بورگس و 

  ]36[كوپر
رشد اخير از اينترنت در محيط عملياتي صنعت هتلداري تغييرات قابل توجهي ايجاد كرده است، اينترنت يك ابزار بازاريابي 

 2002  .نوآورانه در ارائه اطلاعات سفر و انجام معاملات آنلاين است 

2003 . حجم فروش و بهبود شهرت هتل كمك كنديشتواند به افزا  ميدي هتل با اطلاعات مفيت وب سايطراح ]37 [چانگ و لو
، جونس و يري، آيگالاس

 ]38 [لوك وود

ي پرداخته شده و نتايج نشان داد كه  ارتباطات و بهره وري تكنولوژيل و تحليهتجزبه   ها  دادهي پوششيلتحلبه كمك روش 
 .يستتل ن هيبهره ورمنجر به  يشه اطلاعات و ارتباطات هميفناور

2004

  ]39[ و لويونگ يوييآ
 ]40[بالولگليو و پيكان

محققان و كارشناسان در . دهند  را نشان مييابي اطلاعات در مقصد بازاري، نقش مهم تكنولوژيسممطالعات در صنعت تور
 . د كردنيبررس  هتل رايتهاي وب سايت موفقي مشاركت كننده براي انواع فاكتورهايسم و توريمارستانصنعت ب

2004 
2006

سردان و يرونوم
 ]41[سوتوآكوستا

2007 . وب و عملكرد شركت وجود داردي محتواين بيكه رابطه مثبتمشخص شد  يايي شركت اسپان228با ارزيابي 
 و يمتاسچ

 !24Error[همكاران

Bookmark not 
defined.[ 

 كوچك ومتوسط در ي نشان داد كه هتلهايجنتاو  ي بررسيتها مرتبط به عملكرد وب سايژگي و و ها  هتليت وب سايژگيو
 .كنند  عمده استفاده ميي رسانه اي به عنوان ابزارهايتشان از وب سايل و جنوب برزيا، اسپانيسلندا

2008

2009 .كنند ي بيشتري كسب مي آگاه،كند  هتل استفاده ميي جستجوي براين كه از موارد آنلايانيمشتر  ]42[دافن ورمولن و 

  ]18[همكاران وهان  بيلگي
ي و به ويژه در صنعت هتلداري نقش مهمي داشته كه اثربخشي آن تاييد  رقابتيت و كسب مزيابيدستدر  يكيتجارت الكترون
 در جهت حفظ بقاي تصميم گيرندگان مي توانند از طريق تجارت الكترونيكي به كارايي هرچه بيشتر منابع. گرديده است

 .سازماني

2011

 ]19[براكوس

نتايج . نمود و تمام فرآيندها و روندهاي آن را بررسي نمود ي تكنولوژيندفرآبراكوس در پژوهش خود اقدام به تجزيه و تحليل 
 بر نشان داد كه كانون تمركز كسب و كارهاي الكترونيك از كامپيوترهاي شخصي و كوچك به سمت كسب و كارهاي مبتني

 .شبكه هاي اجتماعي و موبايل  تغيير يافته است

2013

 ]43[ و همكارانليفلانگ

ي  ها  روش چالشيندر ا.  درسراسر جهان انجام گرفته استيابي بازاريران نفر از مد777 يان و همكارانش در ميفلانگمطالعات ل
ي اساسي در استراتژي  ها  بايد بازنگري ها  چالش در حل اين ها شركتنتايج نشان داد كه  شده و ي بررسيجيتالدبازاريابي 

 .بازاريابي خود داشته باشند

2014

 2015 . استيا پويت قابليك يكيتجارت الكتروندهد كه در عصر كنوني  نتايج حاصل از پژوهش دي فرانكو و هيوآ نشان مي  ]15[ فرانكويوآ و ديه
  

                                                 
1 . flow 
2 . fun 
3 . playfulness 
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بررسي عوامل مؤثر بر گرايش مشتريان به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي در صنعت هتلداري

   استفاده از سيستم رزرو اينترنتي2-3
 كاربردهاي تجارت الكترونيكي به ويـژه در        نيتر  مهماز  

. صنعت هتلداري اسـتفاده از سيـستم رزرو اينترنتـي اسـت           
ر ي رزرو اينترنتـي بـراي اولـين بـار د          هـا   ستميز س استفاده ا 
در اين خصوص دسـته اي از       . يي مطرح شد  مايهواپصنعت  
 به تعيين و بررسي عوامل پيش برنده و بازدارنده           ها  پژوهش

به عنوان مثال رويـز     .  پرداخته است   ها   سيستم استفده از اين  
 هـا   محركبررسي   ا ب 2009 در سال  ،]44[ماف و همكارانش  

موانع خريد بر خط بليط دريافتند كه ريسك خطر ادراك           و
 ـ       تجربه وشده از خريد      ري سودمندي از سوي خريـداران اث

  بليط هواپيما دارد در حالي     نيلا  آنمستقيمي بر نيات خريد     
 غيرمستقيمي از طريـق سـودمندي       ريتأثاستفاده  كه سهولت   

در ] 45[همچنين ونـگ و ونـگ       . كند يمادراك شده اعمال    
 به بررسي هردو جـزء تقويـت     2010پژوهش خود در سال     

تضعيف كننـده مـوثر بـر قـصد رفتـاري افـراد در               وكننده  
تايج ن.  پرداخته اند  MHR(1(ي رزرو سيار    ها  ستميسپذيرش  

درك شـده توسـط مـشتريان يـك      كـه ارزش  دهد يمنشان  
ي رزرو سـيار    ها  ستميسپيش بيني كننده در توضيح پذيرش       

جزء حيـاتي    وكيفيت سيستم د   واست كه كيفيت اطلاعات     
ي رزرو ســيار هــا ستميــسمــوثر بــر ارزش درك شــده از  و

 وباز ســوي ديگــر اقــدامات تكنولــوژيكي     وهــستند 
 ـ       هـا   سايت  ريتـأث ارزش درك شـده      ري پـيش بينـي شـده ب

همچنـين در ايـن خـصوص بايـد توجـه           . ناداري دارنـد  مع
داشت كه سودمندي ادراكي، رضـايت از تكنولـوژي، درك          
كافي و احساس امنيت و حفظ حريم خـصوصي از طريـق            
تاثير گذاري بر اعتماد افراد در اسـتفاده از سيـستم رزرو آن         

  .لاين هتل تاثير قابل توجهي دارد

   و فرضيه هاي تحقيق الگو-3
به بررسي تحقيقات پيـشين تحقيـق حاضـر در         با توجه   

راستاي كارهاي قبلي با استفاده از مدلي تلفيقي بـه بررسـي            
عوامل موثر بر گرايش مشتريان ايراني به استفاده از سيـستم       

مدل مفهومي  . رزرو اينترنتي در صنعت هتلداري مي پردازد      
  . نشان داده شده است1تحقيق در شكل 

                                                 
1 . Mobile Hotel Reservation (MHR) 

  

   مفهومي تحقيق الگوي:1  شمارهشكل
بر اين اساس فرضيه هاي تحقيق بصورت زير تعريـف          

  :شوند مي
معناداري  وتأثير مثبت  ،  هزينه ري د جوئ  صرفه :1فرضيه  

سيـستم رزرو    زگـرايش مـشتريان هتـل بـراي اسـتفاده ا           رب
  .اينترنتي دارد
تأثير مثبت و معنـاداري بـر       ،   عوامل اجتماعي  :2فرضيه  

سيستم رزرو اينترنتي    زيش مشتريان هتل براي استفاده ا     گرا
  .دارد

 ـ وتأثير مثبت   ،   كيفيت درك شده   :3فرضيه    رمعناداري ب
سيستم رزرو اينترنتي    زگرايش مشتريان هتل براي استفاده ا     

  .دارد
 ـ  ومنفي    ريسك درك شده تأثير    :4فرضيه    رمعناداري ب

و اينترنتي  سيستم رزر  زگرايش مشتريان هتل براي استفاده ا     
  .دارد

معناداري  وتأثير مثبت   ،  ي در زمان  جوئ  صرفه :5فرضيه  
سيـستم رزرو    زبر گـرايش مـشتريان هتـل بـراي اسـتفاده ا           

  .اينترنتي دارد
 ـ     ،  ITي  هـا   رسـاخت يز :6فرضيه    رتـأثير و معنـاداري ب

سيستم رزرو اينترنتي    زگرايش مشتريان هتل براي استفاده ا     
  .دارد

تأثير مثبت و معنـاداري بـر       ،  ههولت استفاد س :7فرضيه  
سيستم رزرو اينترنتي    زبراي استفاده ا  ،  گرايش مشتريان هتل  

  .دارد

   تحقيق شناسي  روش-3
جامعــه آمــاري پــژوهش حاضــر مــسافران و مــشتريان 

هـا بـر      ابتدا طبقه بنـدي هتـل     . باشندهتلهاي شهر شيراز مي   
حسب منطقه بندي شهري صورت گرفـت و آنگـاه از هـر             

 صرفه جويي در هزينه

 عوامل اجتماعي

 كيفيت ادراك شده

 ريسك ادراك شده

 ر زمانصرفه جويي د

 ITزير ساخت 

 سهولت استفاده

 گرايش به استفاده ار 
  سيستم رزرو اينترنتي

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 
  
 

 84

  4شماره / دوره جديد/ل بيست و يكمسا/93ز و زمستانپايي/دانشگاه شاهد/ فصلنامه راهبردهاي بازرگانيدو
Business strategies/ Journal of Shahed university/ 21st Year/ No.04/ Autumn & Winter 2014-15 

وش نمونه برداري تصادفي به تعداد نمونـه مـورد       طبقه به ر  
بـا توجـه بـه      . نياز پرسشنامه توزيع و جمـع آوري گرديـد        

نامحدود بودن جامعه آماري حداقل حجم نمونه در سـطح          
 درصد و دقت برآورد پنج درصـد بـه صـورت            95اطمينان  

  :زير محاسبه شد

384
05.0

)5.01(5.0)96.1()1()(
2

2

2

2
2/ 








 ppzn

  
د نمونـه توزيـع      پرسـشنامه بـين افـرا      500بدين منظور   

 پاسخنامه مفيد تشخيص داده شد      394گرديد كه در نهايت     
. و در تجزيه و تحليل آمـاري مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت              

  شماره دهندگان در جدول  ويژگيهاي جمعيت شناختي پاسخ   

  . ارائه شده است2
آوري هاي مورد اسـتفاده در جمـع      روايي و پايايي گويه   

يشنهادي و ارائـه شـده بـراي        ها منطبق با رهنمودهاي پ    داده
ــارانش    ــوك و همك ــط ش ــديريتي توس ــات م و ] 1[تحقيق

بر ايـن اسـاس     . اعمال گرديده است  ] 1[باگوزي و ادواردز    
ابتدا مدل تحقيق مورد ارزيابي قرار گرفته و در مرحله بعـد            
به بررسي روابط مطرح شده در قالب فر ضيه هاي تحقيـق            

دهنده تحليل عاملي    نشان   3  شماره جدول. شودپرداخته مي 
تائيدي، شاخصهاي روايي همگرا و پايايي براي هر يـك از           

  .باشدمتغيرهاي تحقيق مي

   ويژگيهاي جمعيت شناختي پاسخ دهندگان:2  شمارهجدول

/ تعداد فراواني  ويژگي جمعيت شناختي
/ تعداد فراواني  ويژگي جمعيت شناختي  درصد فراواني

  درصد فراواني
  19) 8/4(  سال20كمتر از   13) 2/33(  زن

  180) 8/45(  سال30 تا 20بين   263 )8/66(  مرد  جنسيت
  129) 7/32(  سال40 تا 30بين   85)6/21(  ديپلم

  175 )4/44(  ليسانس

  سن

  66) 8/16(  سال40بيشتر از 
 292 )1/74( تفريح  129 )7/32( كارشناسي ارشد

 61 )5/15( رتتجا

 23 )8/5( ديدن اقوام

  سطح تحصيلات

  5 )3/1(  دكتري
هدف از 
  مسافرت

 18 )6/4( انجام كارهاي تحقيقاتي
            

 بين ساختارهاي تحقيق با اسـتفاده از        1روايي تشخيصي 
مـورد بررسـي قـرار      ] 1[رويه پيـشنهادي فورنـل و لاركـر         

گرفت كه ابتدا مقادير مربع ضـرايب همبـستگي محاسـبه و           
يانس بدست آمده براي هـر      سپس آنرا با مقدار ميانگين وار     

در صــورتيكه مقــدار ميــانگين . شــود ســاختار مقايــسه مــي
ــع ضــرايب   ــالاتر از مقــادير مرب ــانس بدســت آمــده ب واري

نتـايج  . گـردد همبستگي باشد، روايي تشخيـصي تائيـد مـي        
  . ارائه شده است4مربوط به روايي تشخيصي در جدول 

  هاي تحقيق  يافته-4
 تحقيـق از نـوع علـي        با توجه بـه اينكـه فرضـيه هـاي         

باشند، جهت آزمـون فرضـيه هـاي روش مـدل سـازي              مي
قبـل از انجـام آن، تحليـل      . معادلات ساختاري استفاده شـد    

                                                 
1 . Discriminant Validity 

دار ميـان   همبستگي بـراي اطمينـان از وجـود رابطـه معنـي           
ها از نـوع  از آنجائيكه تمامي سازه. هاي مدل انجام شد    سازه
. رمن استفاده شد  باشند، از تحليل همبستگي اسپي    اي مي رتبه

دهد كـه ضـريب همبـستگي       ها نشان مي  ماتريس همبستگي 
 657/0بين متغير صرفه جويي در هزينه و عوامل اجتمـاعي       

با بيشترين ضـريب همبـستگي و ضـريب همبـستگي بـين             
 بـا   023/0متغير صرفه جوئي در زمان و عوامـل اجتمـاعي           

بـا توجـه بـه اينكـه در         . كمترين ضريب همبـستگي اسـت     
دار بين متغيرها مطرح     وجود رابطه مستقيم و معني     ها فرضيه

شده بنابراين با استفاده از مدل سازي معـادلات سـاختاري           
بـدين  . به بررسي فرضيه هـاي مطـرح شـده پرداختـه شـد            

 انجـام   54/8افـزار ليـزرل نـسخه       منظور تحليل مسيردر نرم   
نتايج مدل سازي معادلات ساختاري بـه ترتيـب در          . گرفت
  . نشان داده شده است5 و جدول شماره 2ه  شمار شكل

 بارهاي عاملي را براي مـدل سـنجش و          2  شماره شكل
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بررسي عوامل مؤثر بر گرايش مشتريان به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي در صنعت هتلداري

بـر  . دهد  ضرايب ساختاري را براي مدل ساختاري نشان مي       
ي تحليـل آمـاري در        هـا   اساس اين نتايج و ساير خروجـي      

 خلاصه محاسبات و نتيجه نهـايي بررسـي         5  شماره جدول
  .فرضيه هاي نشان داده شده است

 پايايي و روايي هاي شاخص و تائيدي عاملي تحليل :3شماره  جدول

ضريب   هاگويه  ابعاد  ساختارها
 استاندارد

مقدار 
 AVE CR αمعناداري

EasyUs1  73/0  كسب آسان مهارت استفاده از سيستم رزرو اينترنتي  -  
EasyUs2   01/12  69/0  اينترنتيامكان جستجوي آسان در سيستم رزرو  
EasyUs3 90/10  62/0  ي سيستم رزرو اينترنتي ها شفافيت و قابليت درك رويه  

سهولت 
 استفاده

EasyUs4  33/9  53/0  يادگيري آسان چگونگي كار با سيستم رزرو اينترنتي  

47/0 74/0765/0

SocaFac1 61/0  توصيه دوستان و آشنايان به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي  -  

SocaFac 2
حمايت و توصيه در وب سايت صنعت هتلداري براي استفاده از سيستم 

  02/11  72/0  رزرو اينترنتي

SocaFac 3
وجهه اجتماعي خوب دوستان و نزديكان استفاده كننده از سيستم رزرو 

  77/11  80/0  اينترنتي

عوامل 
 اجتماعي

SocaFac 463/11  78/0  رو اينترنتيحمايت و استقبال مديريت هتل از رز  

54/0 82/0779/0

ITinfra1 86/0  گذراندن دوره آموزش تخصصي مربوط به رزرو اينترنتي  -  
ITinfra 2 90/12  63/0  برخورداري از دانش كافي براي استفاده از رزرو اينترنتي  
ITinfra 3 29/12  61/0  دسترسي به شبكه اينترنت  
ITinfra 4 45/17  82/0  راهنمايي و رفع مشكلات احتمالي استفاده از سيستم به صورت آنلاين  

فناوري 
 اطلاعات

ITinfra 5 37/13  65/0  تناسب سبك زندگي و استفاده از رزرو اينترنتي  

52/0 60/0807/0

TimeEco1صرفه جوئي   -  96/0  صرفه جويي زمان استفاده از رزرو اينترنتي در مقايسه با شيوه سنتي
  69/12  87/0  كوتاه بودن زمان كامل شدن فرآيند رزرو اينترنتيTimeEco2 در زمان

84/0 92/0711/0

CostEco1 صرفه جوئي   -  77/0  صرفه جويي هزينه استفاده از رزرو اينترنتي در مقايسه با شيوه سنتي
  12/9  73/0  امكان تهيه ارزان تر اتاق به كمك رزرو اينترنتي CostEco2 در هزينه

57/0 72/0735/0

PerQual 1 86/0  افزايش بهره وري مسافرت با استفاده از رزرو اينترنتي  -  
PerQual 2 35/14  68/0  لذت بخش تر بودن استفاده از رزرو اينترنتي در مقايسه با شيوه سنتي  

  كيفيت
 ادرا ك شده

PerQual 3 81/17  78/0  سودمند بودن شيوه رزرو اينترنتي  
66/0 85/0704/0

PerRisk 1 39/0  عدم امكان رزرو اتاق در شيوه رزرو اينترنتي  -  
PerRisk 2 26/6  67/0  عدم اطلاع از جزئيات امكانات اتاق در شيوه زرو اينترنتي  
PerRisk 3 32/6  78/0  توصيه دوستان به عدم استفاده از رزرو اينترنتي  
PerRisk 4 80/5  52/0  هدر دادن پول در استفاده از سيستم رزرو اينترنتي  

  ريسك
 ادرا ك شده

PerRisk 5 50/4  32/0  عدم اطمينان به اينترنت براي انجام فرآيندهاي آنلاين  

45/0 70/0802/0

Inten 1 60/0  استفاده مجدد از سيستم رزرو اينترنتي در آينده  -  
Inten 2 59/9  64/0  ه سيستم رزرو اينترنتينگرش مثبت نسبت ب  

گرايش به 
 استفاده

Inten 3 46/9  62/0  توصيه به ديگران جهت استفاده رزرو اينترنتي  
45/0 66/0741/0
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  مقادير مقايسه ميانگين واريانس بدست آمده و مربع همبستگي براي روايي تشخيصي: 4جدول شماره 
  8  7  6  5  4  3  2  1  ساختارها

                a47/0  سهولت استفاده. 1
              b012/0  54/0  جتماعيعوامل ا. 2
            52/0  43/0  087/0 فناوري اطلاعات. 3
          84/0  033/0  005/0  39/0  صرفه جوئي در زمان. 4
        57/0  087/0  30/0  48/0  12/0  صرفه جوئي در هزينه. 5
      66/0  38/0  21/0  26/0  30/0  21/0  كيفيت ادراك شده. 6
    45/0  12/0  023/0  35/0  024/0  002/0  42/0  ريسك ادراك شده.7
  45/0  42/0  33/0  13/0  36/0  037/0  037/0  37/0  گرايش به استفاده. 8
a مقادير واقع بر روي قطر اصلي(ميانگين واريانس بدست آمده  مقادير( ،b مقادير مربع ضرايب همبستگي )مقادير زير قطر اصلي( 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    

   تحقيق ي ضرايب استاندارد الگو:2  شمارهشكل
                  

دهد صرفه جوئي در هزينه،     همانطور كه نتايج نشان مي    
عوامل اجتماعي و سهولت استفاده بر گـرايش بـه اسـتفاده            
مشتريان تاثير مستقيم و معنـي دار دارد و اعـداد معنـاداري             

 در  96/1بدست آمده براي هريك از اين روابط از مقـداري           
ولــي ســاير . درصــد بــالاتر مــي باشــد95ســطح اطمينــان 

متغيرهاي تحقيق نتوانستند تائيدات لازم را بدست آورند و         
  . رد گرديد6 و 5، 4، 3فر ضيه هاي 

   بحث و نتيجه گيري -5
در ايــن تحقيــق گــرايش بــه اســتفاده از سيــستم رزرو 
. اينترنتي در صنعت هتلداري مورد بررسي قرار گرفته است        

ررسـي مبـاني    عمده عوامل موثر بر اين گرايش با توجه به ب         
 تحقيـق نـشان داده      1 شـماره    شكل نظري در مدل مفهومي   

. شده و بر همين اساس فرضيه هاي تحقيق نيز تعريف شـد           
  سه فرضيه از هفت فرضية بررسـي شـده در ايـن پـژوهش              
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بررسي عوامل مؤثر بر گرايش مشتريان به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي در صنعت هتلداري

   نتيجه كلي بررسي فرضيه ها بر مبناي خروجي تحليل مسير:5شماره  جدول
  نتيجه عناداريعدد م  ضريب ساختاري  روابط ساختاري مدلي

  تائيد  77/2  22/0   گرايش به استفاده-صرفه جوئي در هزينه
  تائيد  11/2  16/0   گرايش به استفاده- عوامل اجتماعي
  رد  93/0  06/0   گرايش به استفاده-كيفيت ادراكي
 رد  -76/0  -04/0   گرايش به استفاده-ريسك ادراكي

 در  41/0  02/0   گرايش به استفاده-صرفه جوئي در زمان

 رد  77/0  04/0   گرايش به استفاده-زير ساختهاي فناوري اطلاعات

  تائيد  34/9  085/0   گرايش به استفاده-سهولت استفاده
X2 = 17/562 , df =  320 , p-value = 000/0 , RMSEA = 044/0 , GFI = 93/0 , CFI = 93/0 , NNFI = 92/0  

  
صـرفه جـوئي در هزينـه، عوامـل         . تاييد قرار گرفـت   مورد  

تماعي و سهولت استفاده تاثير مثبتي بر روي گـرايش بـه         اج
لكن تـاثير مثبـت كيفيـت ادراكـي، ريـسك      . استفاده داشتند 

ادراكي، صرفه جـوئي در زمـان و زيـر سـاختهاي فنـاوري              
تحقيقـات  . اطلاعات بر روي گرايش به استفاده تاييد نـشد        

ي دهـد كـه مولفـه        نشان مي  2006در سال    ]44[رويز ماف   
ير غير مستقيمي بر سودمندي ادراك شده اعمال        سهولت تاث 

كند و از آن طريق اثر خود را بر گـرايش بـه اسـتفاده از                مي
لـذا، در پـژوهش     . سـازد سيستم رزرو اينترنتي نمايـان مـي      

حاضر سهولت استفاده داراي رابطه معناداري با گرايش بـه          
 34/9 وضـريب معنـاداري      085/0استفاده با ضـريب تـأثير       

ديران و متصديان بازاريابي هتل ها بايد اقدام به         لذا م . است
بهبود فضاي وب سايت، ساده سازي جـستجوي اطلاعـات     

ي  ي كـاربر و ارائـه   در سايت، راهنمايي مرحلـه بـه مرحلـه    
آموزشهاي لازم جهت تـرويج اسـتفاده از فـضاي مجـازي            

نتايج فرضية پژوهش حاضر با تحقيقـات هوانـگ و          . نمايند
] 19[و براكوس ] 17[، گافني ]13[و لي   و لي   ] 8[بن يوسف   

  .مطابقت دارد
 در نهايت از بين چهار مولفه صرفه جـوئي در هزينـه،            
عوامل اجتماعي و سهولت استفاده در رابطه با گـرايش بـه            
استفاده، صرفه جـوئي در هزينـه بـا واريـانس تبيـين شـده               

بينـي كننـده از گـرايش بـه            درصدي، بهتـرين پـيش     048/0
بدين معنا كه بـا داشـتن متغيـر صـرفه           .  شد استفاده شناخته 

 درصد از تغييرات گـرايش      048/0توان    جوئي در هزينه مي   
تاييـد تـاثير مثبـت عوامـل        . بينـي كـرد     به اسـتفاده را پـيش     

اجتماعي بر گرايش به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي هتل          
اي در  دلالت بر آن دارد كـه مـسئولين هتـل بايـد بـه گونـه        

ي خوشـي از      يت خود عمل كرده تا خاطره     طراحي وب سا  
ــرد   ــكل گي ــاربران ش ــن ك ــي در ذه ــن . رزرو اينترنت در اي

هـا در     ي تخفيـف    هاي راهنما و ارائـه      خصوص ايجاد لينك  
ي   تواند مفيـد و تـداعي بخـش يـك تجربـه             وب سايت مي  

تبليـغ  (مفرح باشد به طوري كه هر كاربر را به يك طرفدار            
با توجـه تاييـد تـاثير       .يل كند تبد) كننده دهان به دهان مثبت    

مثبت و معنادار صرفه جويي در هزينه بر گرايش به استفاده           
گردد كه هتلداران   پيشنهاد مي ) فرضيه اول (از رزرو اينترنتي    

ي بروشـور در زمـان رزرو         ايراني از طريق تبليغات و ارائـه      
اتاق بـه طـور حـضوري مـشتريان را از منـافع اسـتفاده از                

هـاي رفـت و       نتي همچون، كاهش هزينـه    سيستم رزرو اينتر  
آمد، كاهش ترافيك، كاهش آلودگي محيط زيـست، صـرفه          

. ي خدمات شبانه روزي آگاه نماينـد        جويي در زمان و ارائه    
ي پـژوهش،   هـا  علاوه بـر مـوارد فـوق بـا توجـه بـه يافتـه          

هاي ويـژه     پيشنهادات كاربردي ديگري نظير اعطاي تخفيف     
ي اطلاعـات واقعـي و دقيـق در          به رزروهاي اينترنتي، ارائه   

ها در وب سايت و پيگيـري امـور رزرو            مورد جزئيات اتاق  
از طريق مسئول بخش رزرواسـيون بـه نحـوي كـه سـبب              
افزايش اعتماد و كاهش ريسك مشتري گردد، طراحي وب         

اي مشتري بتواند به راحتـي مراحـل رزرو را            سايت به گونه  
ارتباطي،  لاعاتي و هاي اط   ي زيرساخت   به پايان رساند، توسعه   

كـاهش   نهادينه سازي فرهنگ انجـام مبـادلات الكترونيكـي و         
 .باشند اعتمادي نسبت به فضاي مجازي، حائز اهميت مي بي
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 منابع
بررســي عوامــل مــوثر ). 1386(نــوربخش، ســيد نويــد  .1

برتـــصميم گيـــري و خريـــد در مـــصرف كننـــدگان  
ــزوين . الكترونيكــي ــه كارشناســي ارشــد، ق ــان نام : پاي

 .ه آزاد اسلاميدانشگا

منتظري، محمد؛ ابراهيمي، عليرضا؛ احمـدي، پرويـز و          .2
بررسي عوامل مؤثر بر قصد خريد ). 1393(راهنما، آمنه   

، 6مــديريت بازرگــاني، دوره . در تجــارت الكترونيــك
 .207-226، صص 2شماره 

هـاي  الگو). 1387(يعقوبي، نورمحمد و شاكري، رويـا        .3
. اي يـــسه مقا-پـــذيرش فنـــاوري؛ رويكـــرد تحليلـــي

هاي مـديريت، سـال اول، شـماره دوم، صـص             پژوهش
231-205. 

). 1382(نهاونديان، محمد و حقيقت خواه، اميرحـسين         .4
ــالش  ــران چ ــسترش تجــارت الكترونيكــي در اي ــا  گ ه

موسـسه مطالعـات    : تهـران   . وري  وراههاي بهبود بهـره   
 .ي بازرگاني، چاپ اول ها وپژوهش

ارائـه  ). 1393(چهارسوقي، سيد كمال و طاهري، زهـرا         .5
مكانيزم مذاكره چند موضوعي پويا و منعطف بر مبنـاي          

. هاي چند عامل در مبادلات الكترونيكي خودكار        سيستم
، صـص   4 شـماره    6مديريت فنـاوري اطلاعـات، دوره       

606-589. 

  و  احمـد؛ زنديـه، زهـره      ي، سردار ي؛زاده، مصطف  يقاض .6
تعيين عوامـل مـرتبط بـا       ). 1391. ( رقيه ي،روشن قياس 

: يمطالعـه مـورد   (يد خريد در تجـارت الكترونيك ـ    قص
 ي، بازرگان يراهبردها).  رجاء ي مسافر يشركت قطارها 

-120صـص   . 1 ، شماره    2 دوره دانشگاه شاهد، تهران،  
101.  

7. Maity, M. & Dass M. (2014). Consumer 
decision-making across modern and traditional 
channels: E-commerce, m-commerce, in-store. 
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