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  مقدمه
 در اطلاعات فناوري از استفاده اخير، ةده دو در يژهو به اي، يانهرا و مخابراتي يها شبكه ةتوسع با

 كاربرد هاي ينهزم ينتر مهم از يكي ،راستا اين در و است يافته رواج بشر زندگي يها عرصه تمام
 در گردشگري صنعت كه اهميتي دليل به .است گردشگري صنعت ارتباطات، و اطلاعات فناوري

 امكانات تجهيز صنعت، اين از استفاده منظور به و دارد كشوري هر اجتماعي و اقتصادي مختلف ابعاد
 ،اقتصادي هاي يرساختز گسترش واقع در .است ضروري نوين هاي يفناور از يبردار بهره و

 زندگي در يرناپذ اجتناب واقعيتي به را گردشگري ،ويك يستب قرن در ارتباطي و امنيتي ،بهداشتي
   .)1392 عليزاده، و سقايي( است كرده تبديل ها انسان

 گردشگري هاي يرساختز ةتوسع براي روز اتارتباط و اطلاعات فناوري كه اهميتي و ارزش
 گردشگري امكانات از مندي بهره با .است برانگيز تأمل و جالب بسيار است، كرده ايجاد دنيا در

 صنايع ينپردرآمدتر از يكي كه يگردشگر صنعت پاي پيش جديدي افق واقع در ،مجازي
 كمتري ةهزين باتوانند  مي كشورها امكان، اين از استفاده با .است شده گشوده ،رود مي شمار به

 انرژي، منابع اتلاف كاهش سبب ،وب فضاي از استفاده .كنند تبليغ خود ديدني آثار براي
 تاريخي بناهاي گردشگري اطلاعات بتواند انگردشگر وقتي .شود مي ...و ونقل حمل هاي هزينه

 متني و تصويري صوتي، اطلاعات آنها دربارة و كنند مشاهده وب جهاني پهنة در را كشوري
 صنعت راستا اين در .)1391 پوراحمد،( دنشو يم مشتاق آن به نسبت آورند، دست به خوبي

  .است برخوردار توسعه و رشد براي خوبي بسيار هاي ظرفيت از ايران گردشگري

 به گردشگر جذب گسترش ةزمين در اما ،است برخوردار فراواني طبيعي هاي جاذبه از اردبيل شهر
 عوامل كند مي تلاش پژوهش اين نتيجه در .شود مي استفاده الكترونيك خدمات از كمتر شهر، اين

 شناسايي را اردبيل شهر گردشگري صنعت در الكترونيك خدمات از استفاده و گسترش بر تأثيرگذار
 امكان اطلاعات، فناوري هاي سيستم طراحي و الكترونيك خدمات از بهتر آشنايي اساس بر و كند

  .دهد افزايش را گردشگر جذب نهايت در و كاربران استفادة
  :است زير يها سؤال به ييپاسخگو درصدد رو پيش پژوهش اساس اين بر
 ؟اند كدم گردشگري صنعت در الكترونيك خدمات از استفاده نيت و قصد بر مؤثر عوامل •

 ؟اند كدم گردشگري صنعت در الكترونيك خدمات از واقعي ةاستفاد بر مؤثر عوامل •

 ؟دارد تأثير اي اندازه چه آن از واقعي ةاستفاد بر الكترونيك خدمات از استفاده قصد •
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  پژوهش نظري پيشينة
 گردشگري

 بهسفر  جمله از افراد هايفعاليت شامل گردشگري ،)1993( ملل سازمان آماري انجمن نظر از
 تفريح، منظوربه سال يك از كمتر براي جاآن در ماندن و زندگي معمول محيط از خارج هاييمكان
 :از اند عبارت كه است برخوردار اصلي ويژگي سه از گردشگري .شودمي ديگر هايهدف و تجارت

 يا كردن  لمس ديدن، به قادر مشتري خريد، از پيش اغلب كه معنا اين به خدمات؛ بودن  ناملموس
 جايي جابه و انتقال قابل و شودمي مصرف خريد محل در خدمت .نيست گردشگري محصول آزمودن
 از ناشي ارتباطات در يي است كهها يدهپد از اي مجموعه گردشگري .)1378 ايزدي، و اعرابي( نيست
 غيردولتي، يها ها و سازمان دانشگاه ميزبان،جوامع  وها  دولت سرمايه، گردشگران، ميان متقابل كنش

 پاپلي( دهد رخ مي يدكنندگانبازد ديگر و گردشگران كنترل و پذيرايي ،ونقل حمل جذب، فرايند در
 :كند مي تعريف گونه اين را گردشگري WTO(1( گردشگري جهاني سازمان .)1385 سقايي، و يزدي 

 تجارت فراغت، اوقات منظور گذران به اشخاص يا شخص كه است هايي يتفعال شامل گردشگري«
 يك طي هروزمر هاي يطمح از خارج يها محل به زندگي محل از عبور يا اقامت با اهداف ساير يا

 .)1386 نژاد، قره(» دهند يم انجام سال

 فناوري و گردشگري
 .است )فرعي هاي يستمس( داخلي اتصال يها دستگاه و تجهيزات تمام شامل اطلاعات فناوري

 جايي، هجاب مديريت، ساماندهي، ذخيره، ايجاد، در هرگونه استفاده از فناوري را تجهيزات اين
 به است ممكن اطلاعات .گيرد دربرمي اطلاعات، دريافت يا انتقال تبادل، تعويض، نمايش،
 متحرك، و ثابت تصاوير ،ة گفتاريمكالم تجاري، يها داده گوناگوني همچون هاي شكل
 مفاهيم و نمادها از سيستمي به ارتباطات اصطلاح .باشد غيره و يا چندرسانه هاي يشنما

 .)1383 مظلومي،( كند يم متحد فرهنگ يا جامعه گروه، در را افراد كه شود ي اطلاق ميمشترك
 ظهور از پيش تا .شده است گردشگري صنعت در يچشمگير تحولسبب  فناوري هاي يشرفتپ

 مسافران به گردشگري خدمات ةارائ ةينزم در داده تبادلهاي  روش امروزي، ارتباطي هاي يفناور
در زمان  دسترس در و دقيق كافي، اطلاعات نبودشد كه منشأ اصلي آن  ميبا مشكلاتي مواجه 

 مقصد، پيدانكردن ،كردن مسير گم مانند هايي ينگران با همواره سفر طول در گردشگر .بود مناسب
 .كند يم آغاز را خود سفر مقصد، گردشگري مراكز از اطلاعي بي گرسنگي، استراحت، محل نيافتن

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. World Tourism Organization (WTO) 
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سبب كاهش گردشگري  ينة خدماتزم در اطلاعات و امكانات آوردنفراهم با اينترنت شبكة

اطلاعات  اينترنت از استفاده با تواند يم فرد .ي مسافران شده استها ينگران و ها چالش از بسياري
 از را سفرة نقش و نوشته فيلم، عكس، و كند كسبها  گوناگوني را دربارة مقصد در تمام زمينه

 يراحت به كاربر اينترنت، طريق از رزرو يها تراكنش وجود با همچنين .آورد دست به اينترنت
 از پيش درواقع .بپردازد اينترنت طريق از را آن ةهزين ومحل اقامت خود را انتخاب كند  تواند يم

مسافراني كه  حتي .كند برطرف را خود هاي ينگران از بسياري ، شيوه اين با تواند يم سفر آغاز
 با توانند يم ها يسسرواين  كمك به نيز ندارند آن از اطلاعي مقصد آنها مكاني است كه هيچ

 اطلاعاتي، ديجيتالي دنياي در شيوه اين .كنند آغاز را خود سفر ،مقصد از نسبي آشنايي
  .شود يم ناميده الكترونيك گردشگري

 1الكترونيك گردشگري
 دليل به و است گردشگري صنعت ارتباطات، و اطلاعات فناوري كاربردهاي ينتر مهم از يكي

 افزايش و ارزي درآمدهاي ايجادابعاد گوناگوني چون  در خارجي گردشگري صنعت كه اهميتي
 ،دارد اجتماعي خدمات بهبود و اشتغال ايجاد منبع دولت، براي درآمد منبع داخلي، ناخالص توليد
 در نوين هاي فناوري از يبردار بهره و امكانات تجهيز به مجبور جهان رقابتي بازار به ورود براي
يا الكترونيك كه هنوز دو دهه از ظهور  مجازي گردشگري .است »الكترونيكي گردشگري« قالب

 .شمرد اطلاعات يورفنا با همگام گردشگري انواع ة اصليمؤلف توان يم را گذرد آن نمي
 و متني صوتي، يها داده ةمشاهد و 2وب ديجيتالي سرزمين در حضور ،مجازي گردشگري
 از مندي بهره و يرواقعيغ و مجازي سفرهاي امكان كه است فيزيكي دنياي از تصويري

 گردشگري مكان اين به سفر قصد افرادي كه را براي گردشگري هدف مناطق طبيعي يها جاذبه
 نژاد، محمودي و پورجعفر بمانيان،( كند يم فراهم ،اند محروم امكان اين از كه كاربراني يا دارند را

1388(. 

 پژوهش تجربي ةپيشين
 صنعت گسترش در اطلاعات فناوري نقش« عنوان با يا مقاله در ،)2002( محرر و تحيري
 جهاني توزيع سيستم و ارتباطات و اطلاعات فناوري گسترش بين رابطة بررسي به »توريسم

)GDS( گسترش و وب جهاني صفحات ةتوسع با كه كردند اشاره نكته اين به و ندپرداخت 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. E-Tourism 
2. Digital Web 
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 شده رفع  گردشگري دنياي در جهاني توزيع سيستم هاي يتمحدود از بسياري اطلاعات، مرزهاي
 اطلاعات فناوري كهطوري  هب؛ كند حاكميت مي الكترونيك توريسم عنوان با نويني نظام واست 

را  گردشگري ةحوز در فعاليت و كار امكان گردشگري، ةحوز اطلاعات يبند دسته و يبند طبقه با
  .است آورده فراهم را كار محل و خانه در

 براي راهكاري الكترونيك، گردشگري« عنوان با يا مقاله در )2004( شلدون جي پائولين
 و توريسم استراتژيك مديريت يزير برنامه بين رابطة بررسي به »گردشگري استراتژيك تيمدير

 سيستم مندي از بهره پژوهش اين اصلي يها بحث از يكي .پرداخت ارتباطات و اطلاعات فناوري
)CRS(1 شمار  به الكترونيك توريسمهاي شايان توجه در زمينة  حوزه از كه است جا ة يرذخ نظام يا

 رفتار كه است الكترونيكي مداري مشتري ،پژوهش اين هاي مبحث از ديگر يكي .رود مي
 .كند وتحليل مي تجزيه ارتباطات و اطلاعات فناوري عصر در را توريسم صنعت كنندگان مصرف

 و تهديدها گردشگري، و اطلاعات فناوري« عنوان با يا مقاله در )2008( شانكر دفتي
 طور به كرد، ارائه هندوستان 2008 سال الكترونيك توريسم سمينار در آن را كه »ها فرصت
، مقاله اينتوجه  شايان  مطالب از .پرداخت الكترونيك توريسم يها فرصت و ها چالش به خلاصه

نظام  توريسم، ةتوسع در جغرافيايي اطلاعات سيستم نقش الكترونيك، اقتصاد بحث جامع دربارة
و نظام مديريت  GDS(3(، نظام توزيع جهاني )CRS(، نظام ذخيرة جا 2)DMS(مديريت مقصد 

 براي ارزشمند راهكاري را مجازي توريسم ةتوسع ،مقاله اين ةنويسند .است CRM(4(مشتري 
   .داند يم يستياكوتور و توريستي آثار تخريب از جلوگيري و فرهنگي مشكلات با مقابله

براي  يتوانمند ابزارپرداخت و آن را  اطلاعات فناوري هاي يتقابل بررسي به )2011( عراقي
  .معرفي كرد رقابتي مزيت كسب و الكترونيك گردشگري ةتوسع

را ارزيابي كردند  ابوظبي امارت ورزشي گردشگري و گردشگري وضعيتو همكارانش،  زارعي
 وضعيت و ظرفيت و فعال ورزشي يها رشته ورزشي، گردشگري هاي يتظرفو به بررسي 

 نشانآنان  پژوهش هاي يافته .پرداختند 2008 تا 2004 يها سالدر  ابوظبي امارت يها اقامتگاه
 اقامت محل گردشگران، مليت مانند عواملي با شده ارزيابي يها سال بين معناداري ةرابط داد

 و ها هتل ظرفيت و وضعيت بررسي .دارد وجودآنان  اقامت محلو  هتل ةدرج و گردشگران
 بيشتر گردشگران ويافته  افزايش گردشگران تعداد ها سال اين طي داد نشان ها آپارتمان هتل
 وضوح به ورزشي گردشگري هاي يتظرف بررسي .اند برگزيده اقامت برايرا  ستاره پنج يها هتل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Computerized Reservation System (CRS) 
2. Destination Management System (DMS) 
3. Global Distribution System (GDS) 
4. Customer Relationship Management (CRM) 
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 ظرفيت ،تفريحي و ورزشي ،رفاهي امكانات و آپارتمان هتل و هتل 94 با ابوظبي امارت داد نشان

، اصفهانيو  فراهانيي، خالقي آران، زارعي( دارد را سال در گردشگر ميليون دو حدود از پذيرايي
1393(.  

همچنين . شود مشاهده مي 1پژوهش در جدول  متغيرهاي ةينزم در محققان ساير مطالعات
  . دهد مدل مفهومي پژوهش را نشان مي 1شكل 

  پژوهش متغيرهاي ةينزم در ادبيات مرور .1 جدول
  سال مطالعات متغير

  نوآوري ةاشاع

  2002 كاتيلا
  2003 جبييل

  2004 نئوونئو
  2004 استونس
  2005 ساليكرو
  2004 پيكارانين

  2004 ليو
  2006 كچنيمك

  2007 توتولو
  2009 گيو
  2010 پارك

  اعتماد

  2009 هووچو
  2010 عبدااللهوكاسيم

  2011 عيد
  2011 قانع
  2012 موگا

  2002 آرميتاجوكونر
  2010 ماجدابو

  2010 گرهارت

  واقعي ةاستفاد

  2005 دورلابهلجوفوسيلير
  2008 هرناندرز
  2010 البانا
  2010 پولانج
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  پژوهش مفهومي مدل .1شكل

  پژوهش شناسي روش
ي را گردشگران از دسته آن ،پژوهش آماري ةجامع .است يكاربرد نوع از توصيفي حاضر پژوهش
 جدول اساس بر جامعه اين از .اند كرده سفر اردبيل شهر به 1392 سال فروردين در كه دربردارد
 2 جدول همانند ايطبقه تصادفي گيرينمونه روش به و نفر 384 حجم به اينمونه مورگان
   .شد انتخاب

  آماري ةنمون تعداد .2 جدول
  تعداد درصد شهر
  80 %20 اردبيل
  76 %20 سرعين
 76 %20 مشكين

 76 %20 نمين

 76 %20 نير

  

قصد رفتاري استفاده از 
 خدمات الكترونيك

 واقعي ةاستفاد

 نوآوريةاشاع

  اعتماد به فناوري
 اعتماد به سازمان

 اعتماد

  استفاده درك از سهولت
 درك از سودمندي 

 پذيرش فناوري

 سازگاري

  مزيت نسبي
  سادگي 

 يريپذ آزمون

  يريپذ مشاهده
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 هاي كه براي طراحي آن از پرسشنامه است پرسشنامه هاداده آوريگرد ابزار پژوهش اين در
 هانت و مورگان اعتماد ،)1989( ديويس فناوري پذيرش ،)1971( شوميكر و راجرز نوآوري ةاشاع

 ةپرسشنام .بهره برده شد )2001( چونگ و چانگ فناوري از استفاده رفتاري قصد و )1994(
با  و قرار گرفت ايطبقه تصادفي صورت به نمونه اعضاي از نفر 384 اختيار درشده  تدوين
 . وتحليل اطلاعات پرداخته شد به تجزيه) درصد 98(نسخه  380آوري  جمع

 آلفاي نتايج ه است كهبررسي شد كرونباخ فرمول كمك به پرسشنامه اعتماد قابليت و اعتبار
مشاهده  3 جدول در متغيرها از هاي هر يك سؤال تعداد با همراه متغيرها تك تك كرونباخ

  .شود مي

  متغيرها با پرسشنامه هاي تعداد و شمارة سؤال تناظر .3 جدول
  كرونباخ آلفايضريب  ها سؤالشمارة  سؤالتعداد پژوهشمتغيرهاي

  اشاعة نوآوري

 0/70  3تا  1  3  مزيت نسبي

 0/75  9تا  4  6  پذيري  آزمون

 0/72  12تا  10  3  پذيري مشاهده

 0/79  18تا  13  6  سازگاري

 0/78  21تا  19  3  سادگي

 0/73  27تا  22  6  اعتماد به سازمان  اعتماد

 0/79  33تا  28  6  اعتماد به فناوري

 0/78  39تا  34  6  شده سودمندي درك  پذيرش فناوري

 0/79  45تا  40  6  شده سهولت استفادة درك

82/0  50تا  46  5  قصد استفاده  

89/0  50تا  1  50  كل پرسشنامه  

  
 .تأكيد شده است 2صوري و 1محتوا روايي يعني روايي، اصلي بخش دودر اين پژوهش بر 

 جمله از ،علمي معتبر منابع و موضوع ادبيات از كامل صورت به پرسشنامه اصلي متغيرهاي
 رسيدهتأييد به  ، بنابراين روايي محتواي متغيرهاشدند  استخراج مستند و الملليبين هاي مجله
 عالي تحصيلات با شده در اختيار چهار فرد خبره ة تدوينپرسشنام نيز صوري روايي نظر از .است

 ساختار در اصلاحات برخي ،اساس نظر آنها بر و قرار گرفت حوزه اين در ساله چندين ةتجرب و
   .اعمال شد پرسشنامه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Content 
2. Face validity 
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 اعضاي شناختي جمعيت هاي يژگيو ابتدا پژوهش، اهداف راستاي در ها داده تحليل براي
 .به اجرا درآمد فريدمن آزمون ،عوامل اين از يك هر بندي اولويت برايسپس  و دش  يبررس نمونه

 از استفاده گسترش بر اثرگذار عوامل شناسايي و تعيين برايرويكرد تحليل عاملي اكتشافي نيز 
 تغييرات رابطة وجودلحاظ  از شده شناسايي عوامل يت،نها در. كار رفت به الكترونيك خدمات

 يها داده براي KMO مقدار راستا، اين در .شدند  يبررس پژوهش مدل در عوامل ساير باهمزمان 
  يهمبستگ گفت توان يم ،70/0 از آن بودن تر بزرگ به توجه با كه دست آمد به 87/0 پژوهش

 مطالعات اساس بر سنجش، مدل ارزيابي براي .است مناسب عاملي تحليل براي ها داده بين
و  دنباش تر بزرگ 4/0 از و معنادار عاملي بارهاي تمام طور معمول بايد به ،)2005( استراب و گيفين
پس از محاسبه  كرونباخ آلفاي و مركب اطمينان قابليت شامل ،اطمينان قابليت يها اندازه تمام

  .دست آورند به 7/0 رقمي بيشتر از

  پژوهش هاييافته
 همين به .شود پرداخته مي پژوهش استنباطي و توصيفي هاي يافتهبه  پژوهش از قسمت اين در

 در آماري ةنمون اعضاي تحصيلات جنسيت و سن، شامل شناختي جمعيت هاي يژگيو منظور
  .است آمده 4 جدول

  آماري ةنمون اعضاي شناختي جمعيت هاي يژگيو .4 جدول
 درصد فراواني گروه  متغير

  %73 280 مرد  جنسيت
  %27 100 زن

  سن

  %12 42 سال20ازكمتر
  %27 105 سال30تا20
  %28 107 سال40تا30
  %13 53 سال50تا40

  %20 73 سال50ازبيشتر

  تحصيلات

  %15 60 ابتدايي
  %23 86 يپلمدفوقوديپلم

  %32 121 كارشناس
  %20 77 ارشدكارشناس
  %10 36 دكتري
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سال  40تا  30ردة سني  مردان شود، اغلب پاسخگويانمي مشاهده 4 جدول در كه طور همان

 بر اثرگذار كليدي عوامل استخراج براي ،توصيفي تحليل از بعد .هستندكارشناسي  تحصيلات با
 اين در .درآمدبه اجرا  يفاكتشا عاملي تحليلروش  ،الكترونيك خدمات از استفاده گسترش
و قصد  اشاعة نوآوري، پذيرش فناوري، اعتماد عوامل دسته بر چهار محاسبات مبناي تحليل

 .در نظر گرفته شده است 4/0روايي سازه  براي قبول  قابل عاملي بار حداقل وقرار دارد استفاده 
  . شود مشاهده مي 5 جدول در واريماكس چرخش از پس عاملي، تحليل نتايج

  )واريماكس چرخش( متعامد دوران دستور اجراي باپژوهش  متغيرهاي اكتشافي عاملي تحليل .5 جدول
  4  3  2  1 اثرگذارعوامل  متغير

شاع
ا

 ة
ري

وآو
ن

  

      0/45 سازمان الكترونيك خدمات از استفاده بسيارهاي  مزيت
      0/56 الكترونيك خدمات از استفاده در احتماليخطاهاي  ميزان كاهش
      0/57 الكترونيكي خدمات از استفاده با علمي توليدات افزايش
      0/55  آزمايشي ةدور در سازمان الكترونيكي خدمات از كافي ةاستفاد
      0/54  تصميم اتخاذ از قبل سازمان الكترونيكي خدمات از استفاده ارزيابي امكان

      0/56  ضروري هاي موقعيت در سازمان الكترونيكي خدمات آزمايش
 خـدمات  مختلـف  يهـا  يژگ ـيو ارزيابي براي كار محيط در كافي افراد حضور

      0/49   الكترونيكي

      0/47  سازمان الكترونيكي خدمات انواع از استفاده براي كافي فرصت
      0/47 درازمدت هاي دوره در سازمان الكترونيكي خدمات ارزيابي
      0/55  الكترونيكي خدمات از استفاده در كاربران فعاليت ةمشاهد
      0/57  الكترونيكي خدمات از استفاده هاي مزيت ةمشاهد
      0/51 الكترونيكي خدمات از استفاده با كارها راحتيدرك 
      0/80  افراد ضروري نيازهاي با سازمان الكترونيكي خدمات از استفاده يسازگار
      0/70  افراد تحصيلي ةرشت با الكترونيكي خدمات از استفادهي سازگار
      0/67  افراد ةگذشت هاي هتجرب با الكترونيكي خدمات از استفاده يسازگار
      0/59 الكترونيكي خدمات از استفاده با كاري يها عادت در تغيير

      0/63 الكترونيكي خدمات از استفاده در افراد ياطلاعات خصوصي حريماز  محافظت
      0/64 الكترونيكي خدمات از ةاستفاد به نياز احساس
    0/55 ها هنگام انجام فعاليت سازمان الكترونيكي خدمات كمك

      0/58  ديگران به سازمان الكترونيكي خدمات از استفاده نتايجبازگويي 
      0/57  الكترونيكي خدمات از استفاده نبودن پيچيده
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  5 جدول ادامة

  4  3  2  1 اثرگذارعوامل  متغير

ش
ذير

پ
 

ري
ناو
ف

  

     0/58    الكترونيكي خدمات از استفاده باكارها  شدنتر آسان
     0/45    الكترونيكي خدمات از استفاده با كار سرعت افزايش
     0/44    الكترونيكي خدمات از استفاده با كار كيفيت بهبود

     0/68    سازمان الكترونيكي خدمات از استفاده با كار بر كنترل افزايش
     0/69   الكترونيك خدمات از استفاده با كار در يور بهره افزايش
     0/45    سازمان الكترونيك خدمات استفاده ها با فعاليت كارايي افزايش
     0/67    سازمان الكترونيكي خدمات با تعامل پذيري درك و روشني

     0/68    سازمان الكترونيكي خدمات از استفاده نيآسا
     0/80    الكترونيكي خدمات با فعاليت يادگيري آساني
     0/44   ديگر يها سازمان الكترونيكي ةسامان از كم ةاستفاد

     0/56   سازمان الكترونيكي ةسامان در اشتباه و خطاكمترين 
     0/43    سازمان الكترونيكي ةسامان در عملياتبودن  ناموفق امكان

ماد
اعت

   

   0/57      سازمان مهم هاي گيري تصميم هنگام افراد آسايش و رفاه نظرگرفتن در
   0/57      افراد ضروري و مهم هاينياز رفع براي سازمان كوشش
   0/77      سازمان توسط يا حرفه شكل به انمشتري كار انجام
   0/65      مشتريان دربارة سازمان بودن گو راست
   0/59      سازمان با خود ةرابط در بلندمدت اهداف روي مشتريان تمركز
   0/53     سازمان با خود ةرابط در بيشتر منابع و زمان صرف به افراد تمايل
   0/52     مشتريان براي امنيت ايجاد زمينة در سازمان جامع يها استيس اتخاذ

 طريـق  از ،شخصـي  اطلاعـات  از سوءاسـتفاده  هنگـام  ها شكايت به رسيدگي
 ها تيسا در اعتماد ةنشان و امنيت مؤسسة تأييد

    0/47   

ــا مشــتري امنيــت احســاس افــزايش  مبلــغِ و زمــان در محــدوديت ايجــاد ب
 بنا به درخواست مشتري آنلاين يها تراكنش

    0/54   

 و دسـتوري  خطاهاي كاهش براي تيسا وب محتواي صحت در سازمان دقت
 شده انيب اطلاعات و موضوعات صحت

    0/56   

   0/59     مشتريان براي يدار امانت حفظ با آنلاين پيشنهاد و انتقاد سيستم ايجاد
 بانـك،  تيسا وب در صورت آنلاين ي ماهانه و روزانه بهها تراكنش تعداد ثبت
 شده ارائه خدمات انواع تفكيك به

    0/49   
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  5 جدول ادامة

  4  3  2  1 اثرگذارعوامل  متغير

صد
ق

 
اده

ستف
ا

 

 0/76    آينده در سازمان الكترونيك خدمات از ة مستمراستفاد

 0/64    افراد زمان مديريت به كمك دليل به الكترونيك خدمات از استفادة مستمر

 0/78    افراد ةحرف با آن دليل تناسب به الكترونيك خدمات از استفادة مستمر

 0/54    آن از ةاستفاد يادگيري سهولت دليل به الكترونيك خدمات از استفادة مستمر

 0/55    ديگراناستفادة  ةمشاهد دليل به الكترونيك خدمات از استفادة مستمر

 2/59 2/63 2/28 3/31 ژهيو ريمقاد
 5/19 5/26 5/64 6/62 عامل هر توسط شده نييتب انسيوار مقدار
%67/27 نشده نييتب انسيوار يتجمع درصد  31/33%  57/38%  76/43%  

  
 نشان الكترونيك خدمات از استفاده گسترش بر مؤثر عوامل ةشد برازش الگوي ،2 شكل در
 اعتبار لحاظ از گيرياندازه ابزار دهد نشان مي هاگويه ةاستانداردشد عاملي بارهاي است، شده  داده
   . وضعيت مناسبي دارد هاسازه

  

  
 پژوهش ساختاري معادلات مدل .2 شكل
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 پژوهش مدل T-Value مقدار .3 شكل

  مسير تحليل
 آثار كشف مدل اين هدف .استپژوهش  متغيرهاي بين علي روابط ساختاري، مدل از منظور

به بيان ديگر،  يا زا درون پنهان متغيرهاي بر زا برون پنهان متغيرهاي غيرمستقيم و مستقيم
ي مناسبي پاياي و روايي پژوهش زاي برون متغير اينكه به توجه با .است پژوهش مسير تحليل
 در كه ساختاري مدل .پرداخت وابسته و مستقل متغيرهاي بين ةرابط بررسي به توان مي دارد،
   .دهد مي نشان را وابسته و مستقل متغيرهاي ميان ةرابط است، آمده 4 شكل

  
 پژوهش مدل مسير تحليل .4 شكل
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براي . استشده   مشاهده هايداده با مدل مناسب برازش كنندة بيان برازندگي هايشاخص

 هاي شاخص بايد دارد، همخواني مدل هاي واقعيت با چقدر آمده دست به مقادير شود مشخص اينكه
 هاي مشخصه كه طور همان .دهد را نمايش مي ها شاخص اين مقدار 6 جدول بررسي شود، برازش

 پژوهش نظري زيربناي و عاملي ساختار با پژوهش اين هاي داده دهد مي نشان جدول برازندگي
  .است نظري هاي سازه اها ب يي سؤالهمسوگوياي  و دارد مناسبي برازش

  گيري اندازه مدل برازندگي هاي شاخص .6 جدول

  شده گزارش مقدار  مطلوب حد  شاخص

  03/0  صفر به نزديك   )RMR( ماندها پس مجذور ميانگين
  94/0  بالاتر و GFI(  9/0( برازندگي شاخص
  91/0  بالاتر و NFI(  9/0( برازندگي ةشد نرم شاخص
  91/0  بالاتر و NNFI(  9/0( برازندگي نشده نرم شاخص
  93/0  بالاتر و IFI(  9/0( فزاينده برازندگي شاخص
  93/0  بالاتر و CFI (  9/0( تطبيقي برازندگي شاخص

  02/0  8/0 از كمتر  )RMSEA( تقريب خطاي واريانس برآورد دوم ةريش

  
 تحليل آزمون از مدل برازش هاي شاخص براي شود مقادير معنادار طور كه مشاهده مي همان

  .كند يم حمايت افزار ليزرل نرم كارگيري به با پژوهش مدل مسير

  پيشنهادها و گيري نتيجه
 سـازمان  الكترونيكـي  خدمات از استفاده گسترش بر ثرؤم عوامل شناسايي بررسي به پژوهش اين

 خـدمات  از اسـتفاده  گسـترش  بـر  شـده  شناسـايي  عوامـل دهـد   نشان مـي  ها يافته .پرداخته است
 رفتـاري  قصـد  متغيـر  مشـخص شـد   ييديأت عاملي تحليل اساس بر علاوه به .ثرندؤم الكترونيك

تـأثير   سـازمان  الكترونيـك  خـدمات  از واقعـي  ةاسـتفاد  بـر  درصـد  87 حـدود  ،فناوري از استفاده
 گردشگري صنعت الكترونيكيِ هاي سيستم ةتوسع براي تواند مي پژوهش اين هاي يافته .گذارد مي
  .رودكار  به

را بر  ثيرأت بيشترين متغيرها ساير با مقايسه در فناوري پذيرش مدلبا توجه به نتايج پژوهش، 
 چنهاي  پژوهش نتايج با يافته اين .)درصد 90(گذارد  مي بر استفادة واقعي از خدمات الكترونيك

 پذيرش هايشاخص نتايج ةمشاهد با .دارد تطابق )2000( ماپين و لدرر ،)2001( پلوفه ،)2002(
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 استفاده با كار كيفيت بهبوداولويت بيشتري دارد،  گردشگران ديدگاه ازآنچه  مشخص شد فناوري
 كار بر كنترل افزايش و الكترونيكي خدمات با فعاليت يادگيري بودن آسان ،الكترونيكي خدمات از
 از استفاده گسترش در امور اين به توجه بنابراين .است سازمان الكترونيكي خدمات از استفاده با

  .دارداهميت بسياري   گردشگري صنعت در الكترونيك خدمات
 صرف زيادي هاي هزينه گردشگري الكترونيكي هاي سيستم ةتوسع براي اينكه به توجه با
 افراد ةاستفاد قصد افزايش منظور به .اهميت زيادي دارد ها سيستم اين از ة كاربرانشود، استفاد مي
 مشتريان برايبر كاربرد آسان،  علاوه كه كرد طراحي هايي سيستم بايد ،الكترونيك خدمات از

 مفيدبودنه و درك استفاد سهولتدرك  كه از آنجا .باشد داشته همراه به هايي مزيت و مفيدبوده
 گردشگري هايسازمان نمسئولا تأثيرگذار است، جديد هاي فناوري از كاربران ةاستفاد قصد بر

 استفاده به افراد تمايل تأثير گذاشته و مشتريان درك بر درست بازاريابي و مناسب تبليغات با بايد
  .دهند افزايشرا  خدمات اين از

 قصد بر فناوري به اعتماد و سازمان به اعتماد درصدي 70از نتايج ديگر پژوهش، تأثير 
مؤسسة  طريق از ها شكايت به رسيدگي گردشگران، ديد از .است الكترونيك خدمات از استفاده
 و زمان در محدوديت طريق از امنيت احساس افزايش ،ها تيسا در اعتماد ةنشان و امنيت تأييد
 انجام ةنحو دربارة سازمان تعهدهاي به اعتماد و مشتري درخواست بنا آنلاين يها تراكنش مبلغ
 و كاسيم ،)2009( هو و چو هاي با نتايج پژوهش ها يافته اين .بسياري دارد اهميت كار، ةبهين

   .هماهنگ است )2012( نچوليتا و موگا و )2011( و همكاران قانع ،)2010( عبداالله
 از .واضـح اسـت   خـدمات  ايـن  از استفاده قصد و تمايل بينيپيش در اعتمادسازي متغير تأثير

را درك  اينترنتـي  خـدمات  از اسـتفاده  هـاي  مزيـت  و اينترنت دنيايسويي، بسياري از افراد هنوز 
 ـ و مجـازي  محيط در كار عملي ةتجرب و اند نكرده  را اينترنـت  طريـق  از مـالي  تـراكنش  و همبادل
 و اعتمـاد  قابـل  فضاي تأثير الكترونيك، گردشگري نوظهور و ناشناخته محيط در بنابراين ندارند،

 بسـياري  تـأثير  افراد، استفادة قصد بر نيز ذهني هنجار و است زياد افراد ذهني هنجار بر اعتمادسازي
 گردشـگري  خـدمات  از اسـتفاده  قصـد  بهتـر  بينـي پـيش  بـه  متغير اين به توجه از اين رو. گذارد مي

  .شود مي منجر آن از واقعي استفادة به نهايت در و كند يكمك م الكترونيك
 گردشگرانديد  از .)درصد 60(را دارد  ثيرأت كمترين متغيرها ساير با مقايسه در نوآوري ةاشاع
 از استفاده يسازگار ،درازمدت هاي دوره در سازمان الكترونيكي خدمات ارزيابي اردبيل، استان
 و الكترونيكي خدمات از استفاده با كاري يها عادت در تغيير افراد، فعاليت با الكترونيكي خدمات
 هاي با نتايج پژوهش ها يافته اين .دارد قرار اولويت در الكترونيكي خدمات از استفاده نبودن پيچيده

 .همخواني دارد )2001( ويلسون و )2004( استونس ،)2005( ساليكرو ،)2004( نئو
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مسـئولان بـا سـازماندهي     شـود مي پيشنهاد ،گردشگري صنعت در ينوآور ةاشاع راستاي در
 و يكـاراي  و ارزيـابي و مقايسـه كننـد    معمـول  روش بـا  را جديـد  الكترونيكي خدمت، يهايبرنامه
بـه تعـديل    بايـد  ينـوآور  پـذيرش  شـرايط  آوردن  فـراهم  يبرا .را بسنجند جديد روش ياثربخش
 ينـوآور  با را گردشگران و سازمان ينيازها و هاارزش تدريج به و اقدام شود سازمان يهاسياست
 .شـده اسـتفاده كننـد    بايد بتوانند خيلي راحت از نوآوري معرفي كاربران و گردشگران .كرد سازگار

 اختيـار  در يبيشـتر فرصـت   بايدمندي از آن،  براي آشنايي بيشتر كاربران با نوآوري و روش بهره
 يفيزيك ـ حضور ،نهايت در و آورد فراهم را ينوآور به مداوم يدسترس شرايط و داد قرار مشتريان

   .داد افزايش سازمان در را آن به وابسته عوامل و ينوآور
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