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و نتايج پايانامه بدون مجوز كتبي دانشگاه سمنان ممنوع است .استفاده از مفاد



و تشكر  تقدير

و منت خداي را كه با لطف بيكران خويش مرا در پايان رساندن اين دوره ياري نمود، كه اول اوست

.دانش برگرفته از ذات بي همتاي اوست

بر خود لازم مي دانم از تمام كساني كه در مراحل مختلف تحصيلي به نحوي مرا مرهون الطاف

و مراتب سپاسگزاري خود را ابراز نمايم و قدرداني نموده .خويش قرار داده اند، تشكر

و ارجمند، جناب آقاي دكتر ه، حوصله علمي كه با راهنمايي هاي ارزندزارعي عظيم از استاد گرامي

.و دقت خاص خويش پژوهش حاضر را پربار ساختند قدرداني مي نمايم

كه مشاوره اين پژوهش را بر عهده داشتند داود فيض، جناب آقاي دكترو ارجمند از استاد گرامي

و سپاسگزاري مي نمايم . نيز صميمانه تشكر

و رهنمودهاييدتاهمچنين از اس گرانقدري كه به عنوان استاد داور، اين پايان نامه را مطالعه نموده

و جناب آقاي همتي مسوول محترم تحصيلات تكميلي دانشكده انساني نيز  ارزشمندي ارائه نموده اند،

و تشكر را دارم .كمال تقدير

همصبور، مادرمهربان در پايان از پدر و كه دستيابي به موفقيت اي زندگي ام را مديون محبت ها

و سعادت اين عزيزان را مسئلت  و از خداوند متعال توفيق زحمات آنها هستم، صميمانه تشكر مي كنم

.دارم



 چكيده

هاي پژوهش حاضر با هدف بررسي عوامل موثر بر گرايش به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي در هتل

روش تحقيق. كاربرد تكنولوژي صورت گرفته استوشهرستان شيراز با استفاده از مدل تلفيقي پذيرش 

ي آماري اين پژوهش جامعه. استيهمبستگ،پيمايشي–و از نوع كاربردي،مورد استفاده توصيفي

ميتمامي مشتريان هتل با.شود هاي شهرستان شيراز را شامل ازيا نمونهمدل تحقيق  384متشكل

و با استفاده از روشنفر از مشتريان هتل ابزار. نمونه گيري تصادفي ساده مورد سنجش قرار گرفت ها

آ ن مورد آزمون قرار گرفته بود گردآوري اطلاعات در پژوهش حاضر پرسشنامه ايست كه اعتبار

،Tهاي با اعمال آزمون LISLERو SPSSاطلاعات حاصل از پرسشنامه در محيط نرم افزاري.

ANOVA،بهوو اكتشافييدييتأتحليل عاملي،تحليل همبستگي مدل معادلات ساختاري با توجه

،اثر اجتماعي،هاي سهولت استفادهمتغيرريتأثدر اين تحقيق. تحليل گرديدو فرضيات تحقيق تجزيه 

ريسك ادراكو كيفيت ادراك شده،صرفه جويي در هزينه،صرفه جويي در زمان،ITهاي زيرساخت

ي تحقيق نشاناهيافته. شده بر گرايش به استفاده از سيستم رزرو اينترنتي مورد بررسي قرار گرفت 

صرفه جويي در هزينه بر گرايش به استفاده از سيستم رزرو،اثر اجتماعي،دهد كه سهولت استفادهمي

كيفيت،صرفه جويي در زمان،ITهاي نظير زير ساختييها مؤلفههمچنين،اينترنتي موثر هستند

و ريسك ادراك شده  .ندارنديريتأثگرايش به استفاده از سيستم رزرو اينترنتيبرادراك شده

وب،سيستم رزرواسيون،بازاريابي خدمات،تجارت الكترونيكي،فناوري اطلاعات: واژگان كليدي

 ).UTAUT(مدل،سايت
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 مقدمه.1-1

و ويك بازار ثابترب توانندينمكارها ديگروكسبزحال تغيير امرورد دائماً در محيط تجاري رقابتي

دهاآن.دپايدار براي محصولات خود متكي باشن ازويمتق،كيفيتيهانهيزمربايد خدمات پس

نههاآنراي موفقيت در بازارب.قابت نمايندر،ا رقبايي كه روز به روز در حال افزايش هستندب،فروش

ري عمدهلكه بايد تغييراتب،را پايين آورندهامتيقتنها بايد وابطر،توليديها روشدرابيشتري

عوتجاري  به توانديمارتباطيواطلاعاتيهايفناوراربردك.مل آورندحتي فرهنگ سازماني خود به

.توزيع خدمات را پشتيباني نمايدوشكلي مستقيم يا غيرمستقيم فرايند توليد كالا

ا ازي،تكنولوژي اطلاعاتزبي شك بهره گيري لازم براي افزايش كارايي تجاري در اقتصاديها حلقهكي

رايهاتيظرفودر پي آن هستند كه وضعيتيالمللنيبي صحنهيك از بازيگرانره.تملي اس خويش

.شنديانديمخوديهاتيموقعبرخي با اهتمام بيشتر به بهبودوستدهاي جهاني تثبيتودر داد 

وضرورت ارتباطات،گذشته متمايز ساخته استيها زمانبارزترين ويژگي جهان امروز كه آن را از

دري نمونه. باشديمروابط با ساير مللوهميارييهيساهمزيستي در بسيار ساده اين نوع همياري

.قابل مشاهده استيالمللنيبقالب تجارت 

بهوارتباط بين فناوري ،سال قبل از ميلاد 2000دحدورد.گردديمخيلي دور بازيها سالتجارت

وهكساني باشند كه از درياي مديترانه گذشتينيقيان تكنيك ساخت كشتي را به كار بردند تا نخستينف

ا اين پيشرفت براي اولين بار در تاريخ جهان مرزهاي جغرافيايي برايب.دور دست يابنديهانيسرزمبه

شدوتجارت با ساير اقواموانجام تجارت گسسته شد امروزه نيز با ورود فناوري جديد تحت. ملل شروع
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وياري(. جارتي موسوم به تجارت الكترونيكي رايج شده استت،ي بشرزندگي صحنهعنوان اينترنت به

ص1386، دوستوظيفه ،2. (

ويكشورها،اخيريها سالدر توسعه يافته با كنار گذاشتن تدريجي تجارت سنتي مبتني بر كاغذ

روش تجارت الكترونيكي معروف. روي آوردندEC(1(ه شيوه تجارت الكترونيكيب،مبادله فيزيكي اسناد

يها شاخصموجب افزايش،و نيروي انسانيهانهيهزو زمانبه تجارت بدون كاغذ با صرفه جويي در 

درا،گردديم وري بهره بيآنذا از مزايايل جايگاه خود را بدست نياورده است، ايرانما اين شيوه هنوز

.مانده است بهره

و كنار گذاشتن مبتني بر كاغذيهاوهيشتجارت الكترونيكي تنها به خودكار سازي عمليات دستي

آنب،شودينممحدود  ويا كنندهقش تعيينن،لكه همچنين كاربرد يور بهرهدر ارتقاي كارايي

و به طور كلي نحوب،ها سازمان و مراودات بازرگاني دارد و روان ساختن معاملات ه فعاليت هبود مديريت

.دهديمرا به صورت بنيادي تغييرها سازمان

با آسان، دسترسييالمللنيبدر تجارت و برقراري ارتباط سريع و بازارهاو مطمئن به اطلاعات اهميت

وپ،طلاعات، هزينه تهيها،با بهره برداري از روش تجارت الكترونيكي. حساسيت خاصي دارد ردازش

و زماني بين ابدييمكاربرد اطلاعات كاهش  و تجارت الكترونيكي روديماز بين بازارها، فاصله جغرافيايي

و بدون مرز در در حقيقت مديريت موثر اطلاعات سبب.ديآيمبه صورت يك عرصه به هم پيوسته

و خود به عنوان يك برتري رقابتي نيرومند در صحنه تجارت ظهور شوديمسنتييهاتيمزجابجايي 

.دينمايم

1 Electronic Commerce 
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دروژرفيهايدگرگونوامروزه رقابت فشرده درن،خشپ،فرآوردهينهيزمپياپي و كالاهاوآوري

ردست اندوحساس گرديده كه مشتري را نور چشم همه صاحبانونچنان گستردهآ،خدمات بي شمار

مديريتو هاست سازماني همههدف نخستينييگراشتريم.امور بازرگاني كرده استوكاران صنايع

دوبازار  دك،نظر وپذيرفته شده استبصاحهاتيفعالوها بخشتمامربازاريابي مبادلاتيهيكلره

نظزالكترونيكي ني فيزيكي نيز بيشتروگاه اهميت آن از دنياي واقعوگرفته شودراين مهم بايد در

.باشديم

دوميزان اشتغال دركسب درآمد ومهمراز جمله در كشور ما بسياوجوامعي همهربخش خدمات

ازوبسياري از مشكلات امروز صنعت. شوديمروز به روز بر اهميت آن افزودهواساسي است تجارت

باليدلوي مربوط به خدمات گوناگون سرچشمه گرفتههايينارسا يهايژگيواصلي آن نيز ناآشنايي

.بازاريابي آن استومديريتوخدمات

اسوامروزه خدمات در بازار جايگاه برجسته ا توجه به روند روبه رشدب.تروبه پيشرفتي پيداكرده

آنوآن نيز اهميت يافتهعيتوزي نحوه،اهميت خدمات باعث ايجاد مزيت رقابتي براي توانديمتوجه به

به صنعت توانيمخدماتي دهندهارائهعيصنا مؤسساتزجملها.خدمات شودي دهندهارائه مؤسسات

ازي.هتلداري اشاره نمودوگردشگري  وارتباطاتواطلاعاتيهايفناوركاربردهاينيتر مهمكي

اهميتي كه صنعت گردشگري خارجيوبه دليل نقشوهتلداري استوصنعت گردشگريرد اينترنت،

نبع درآمدم،توليد ناخالص داخليافزايشوارزييدرآمدهادر ابعاد مختلف ازجمله ايجاد توانديم

به بازار رقابتي ورودنابراين برايب،بهبود خدمات اجتماعي داشته باشدونبع ايجاد اشتغالم،دولت

ازوجهان مجبور به تجهيز امكانات  .باشنديمنوينيهايتكنولوژبهره برداري
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دوابزار الكترونيكي همانم خطوط هوايي،:توزيع خدمات گردشگري شامليرهيزنجتمامراينترنت

جاومقاصد سفرومسافرتييها آژانس ردانندگان تور،گ،پذيري مكان تغييرات شگرفي ايجادورزرو

صنعتو باشديما توجه به آنچه مطرح شد ورود تجارت الكترونيك يك ضرورت انكارناپذيرب.تكرده اس

شيوه نوين تجارت. باشنديمآن ناگزير به استفاده از اين فن آورييها رمجموعهيزتماميوگردشگري 

و شوديمالكترونيكي زماني در جامعه فراگير  نآيها روشكه عموم مردم تا حدودي با مفاهيم، مزايا

و وها روشجيتدربهآشنا باشند و بكار ببندندهاآنيكارهاو ساز .را ياد بگيرند

 مسألهبيان.1-2

نيازهايوها خواستحال تنوعنيعدروافزايش روزافزون تعدادوحركت به سوي جهاني شدناب

بهدرون،كارهاوتمامي كسب،مشتريان و،توليد، بازاريابيي برنامهدررايجهاني شبكهاتصال فروش

ا خووفروش محصولاتزخدمات پس .قراردادنددخدمات

بهها شركتكاروارتباطي بين كسبروب ابزاري است قدرتمند كه مسيااساس ي واسطهرا

اس،موجوديها فرصتوپيشنهادات بي حدوحصر جهت رقابتبهها شركتامروزه.تمتحول ساخته

خود را در راستاي اين كانال ارتباطي توسعهيهاتيفعاليا ندهيفزابه طور،يجهان اقتصاددرپذيري 

.دهنديم

جديدي از مشتريان يعني مشترياني گونهگشتنرديداپ،مستقيم تجارت الكترونيكييجهينت

د.تالكترونيكي بوده اس دتر مشكلفضاي مجازي هنوز هم بسياررفروش بازارهاي فيزيكيراز فروش

وچگونگي به چالش كشيدن فرضياتوخط مصرف كنندهرب،نيازمند درك عميق از رفتارواست 

مصرف كننده تحت عنوان مجموعهرفتار.باشديمنوينيهايتئورسنتي توسطيها مدلمفاهيم
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دو،فرآيندهاي اكتساب و اسرمصرف دروچه در دنياي مجازي.تانداختن كالا تعريف شده چه

م،كانون مديريت بازاريابيودنياي واقع، قلب  .باشديمصرف كننده درك الگوي رفتاري

نمانده وسعي در همگام سازي فرآيندهاي خود با اين بهرهيبصنعت توريسم نيز از پيشرفت تكنولوژي

با،تجارت الكترونيكيينهيزمدر صنعت توريسميهاتيفعالازجمله. داردها شرفتيپ فروش بليت

چگونگي،فروشندگان فضاي مجازياين راستا اگررد.باشديماستفاده از سيستم رزرو اينترنتي 

آنيهاياستراتژ تواننديمگيري مشتريان را درك كنندمتصميدفرآينيريگ شكل بازاريابي خود را با

و  .بيابندهاآنحفظوجديدي جهت تبديل مشتريان بالقوه به مشتريان واقعييها راهمنطبق ساخته

از مدل تئوري تلفيقي توانيم،مصرف كنندگانجهت بررسي عوامل موثر بر درك الگوي رفتاري

و كاربر مدل پذيرش،2تئوري عمل مستدل(ه حاصل يكپارچگي هشت مدلك1يفناوردپذيرش

، مدل6، تئوري شناختي اجتماعي5نوآوريي اشاعهئوريت،4، تئوري رفتار برنامه ريزي شده3فناوري

ازم،7يانگيزش ازو8يشخصي انهيرادل استفاده تئوريوپذيرش فناورييها مدلمدل مركب حاصل

، ديگران مطرح شده استو 10نكاتشو توسط 2003در سالو باشديم9هرفتار برنامه ريزي شد

).218،ص 1387 يعقوبي،،شاكري(است شده استفاده

1 Unified Theory of Acceptance and  USE of Technology (UTAUT) 
2 Theory of Reasoned  Action (TRA) 
3 Technology Acceptance  Model (TAM) 
4 Theory of Planned Behavior (TPB) 
5 Innovation Diffusion Theory (IDT) 
6 Sosial Cognitive Theory (SCT) 
7 Motivational Technology Model (MM) 
8 Model of PC utilization (MPCU) 
9 Combined Technology Acceptance  Model and Theory of Planned  Behavior  
10 Venkatesh 
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 هميت وضرورت تحقيقا.1-3

ه درا انهيرايها شبكهي العاده فوقي توسعهچيزي قابل توجه استردر دنياي امروز آنچه بيش از ي

بازرگاني كشورهاي توسعه يافتهوي در ساختار تجارتا انهيرابه خصوص عجين شدن اين ابزاروجهان

از. باشديمحتي بعضي كشورهاي در حال توسعهو ميلياردكاربر، به عنوان 1.5امروزه اينترنت با بيش

د و ابزاري برايرشريك اصلي ،بخشرنو(.شوديممشتريان محسوب كمالو اقتدارتجارت جهاني

ص1389 ،1(

ا خريد كشورها برخيدر،1 نيلسن اخير گزارش اساس بر از درصد95از بيش توسطتينينترو رزرو

 بهنگام صورتبه جنوبي كرهدر اينترنت كاربراناز درصد99. پذيردمي صورت اينترنت كاربران

 قرار ژاپنو انگلستان آلمان، كاربران اندكاي فاصلهبا آنهاسر پشتدرو كنندمي خريد

ي مطالعهيك براساس.اند گرفته جاي ليست اين هشتم رتبهدر متحده ايالات كنندگان مصرف.دارند

 محسوب برجاپاو منظم خريداران جزء اينترنت جهاني شبكهدر حاضر افراد ازكل درصد40، مشابه

 سال انتهايتا ماه،در بهنگام خريديك حداقل اينترنت كاربراناز درصد85 در حاليكه.شوند مي

،2كنستانتيندس( داده اند انجام ميلادي 2009 صص 2010و همكاران ،2-1. (

رر،فراگيروپايداري در اين نظام عظيموايران نيز براي حضور .نداردااهي جز استفاده از همان ابزار

ازوكارها جهت برخورداري از مزيت رقابتي در جهان كسبومامي كسبت كار امروز ناچار به استفاده

وخدمات هرچه بيشتر به مشترياني ارائهه دليل روند روبه رشدب.باشنديمابزارهاي الكترونيكي 

رو،با برقراري تسهيلات ويژه تواننديم مؤسسات،تسهيل فرآيند مبادله بهافاداري مشتريان نسبت

خوومحصولات  ازرد.دتضمين كنندخدمات صنعت هتلداري استفاده از سيستم رزرو اينترنتي يكي
 
١ Nielsen 
٢ Constantinides 
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دريهاوهيش بازاريابي خدماتي عرصهنوين الكترونيكي است كه توانسته به صورت يك سلاح رقابتي

شدب.عمل كند ازش،ا توجه به آنچه گفته ناسايي عوامل موثر بر استفاده افراد از سيستم رزرو اينترنتي

.پردازديمبرخوردار است كه اين پژوهش به بررسي اين مسئلهياژهيواهميت 

 اهداف تحقيق.1-4

بيشناسائ)1 درعوامل مؤثر ارگرايش مشتريان، شهرستانيها هتلسيستم رزرو اينترنتيزاستفاده

زشيرا

و پاسخ گوئي به مشتريانتجه هاي كاربرديمولفهيافتن)2 تمامي بهبود شرايط خدمت رساني

هاهتل

 تحقيقيها پرسش.1-5

ب،آيا سهولت استفاده)1 اهاگرايش مشتريان هتلرعاملي مؤثر سيستم رزرو اينترنتيزبراي استفاده

 است؟

ب،اجتماعيآيا اثر)2 اهاهتلگرايش مشتريانرعاملي مؤثر سيستم رزرو اينترنتيزبراي استفاده

 است؟

ب،ITيها رساختيزآيا)3 اهاهتلگرايش مشتريانرعاملي مؤثر سيستم رزروزبراي استفاده

 اينترنتي است؟

ب،درزمانيجوئ صرفهآيا)4 اهاهتلگرايش مشتريانرعاملي مؤثر سيستم رزروزبراي استفاده

 اينترنتي است؟


