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Abstract 

It is an important issue that what is the most effective service or efficient 

designing part as a distinctive factor between a tourism app and its 

competitors in the highly competitive environment in this field? In this 

survey, as the first step, the Tourism Mobile Apps (TMAs) functional 

criteria (success factors) are extracted by an appropriate literature 

review and the opinion of experts who have competitive intelligence 

knowledge. Then a case study is done on five famous tourism apps in 

the accommodation sector using the Fuzzy ANOVA. According to the 

achieved results, users believe that there isn’t any difference between 
considered applications in criteria such as “Reliability of M-

technology”, “Perceived ease of use”, “Perceived Trust”, “Perceived 
Cost Transparency” and “security issues”. Consequently, the first group 
is identified as critical success criteria and has more influence on user 

satisfaction and, subsequently, the success of TMA. 

 Introduction 

The tourism industry is the most profitable part of the economy in 

advanced countries and has undeniable effects on economic, social, 

cultural, and ecological areas (Sadeghi et al., 2019). Today, information 
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technology and using different mobile applications attract many tourists 

to this market. Numerous competitors, further making the choosing 

process for users difficult, create a set of qualified services for 

consumers. 

This research is a case study on top five accommodation (as one of the 

most important sections of the tourism industry) applications. 

Therefore, it extracted the performance criteria initially and then 

investigated the similarity rate in fulfilment levels of those mobile apps. 

In other words, the final purpose of the current study is to identify the 

critical success factors through performance adaptation of success 

TMAs to each other between success criteria. 

In this regard, the previous research related to TMA is investigated to 

achieve an initial success framework. 

Materials and Methods 

The best method for investigating differences between several groups 

of data is ANOVA. Likewise, Fuzzy ANOVA is a powerful and 

efficient variance analysis method for fuzzy data. 

This study evaluates the fulfilment levels of 10 performance criteria in 

top 5 TMA in Iran. Initially, 20 performance criteria were extracted, 

then mitigated to 10 factors, using the Friedman test. A Likert scale 

questionnaire in five linguistic variables was provided and distributed 

between experts for this aim. The total average of criteria is achieved at 

2.82, and it means all the criteria by an average less than 2.82 will be 

omitted from the initial list. 

Five TMAs by the most active installation are identified at the next step. 

Respectively, these mobile apps are Alibaba, Snaptrip, AP, 

Booking.com, and Trip Advisor. 

Before considering the analysis of achieved data from experts, it’s 
needed to calculate the reliability and validity of questionnaires. For 

this purpose, a Likert scale questionnaire is designed in the present 

study, and the validity and reliability of criteria are calculated using 

discriminant/convergent validity and Cronbach alpha. Furthermore, a 

secondary approach (composite reliability) is also used to evaluate the 

reliability. This process is implemented using SmartPLS software. 
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Finally, the comparison between TMAs is made by using the fuzzy 

ANOVA approach. 

Discussion and Result 

The distributed questionnaire was answered by 10 experts who were 

selected by using the purposive sampling method. All the respondents 

at least have one year experience of working with a TMA. The collected 

data by respondents requires validity and reliability evaluation. The 

achieved results prove the questionnaire reliability and validity of the 

criteria. The result is demonstrated in table 1. 

Table (1). Questionnaire Reliability 
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1 PVMT 0.469 0.492 0.103 4.538 0.000 0.709 0.801 

2 ROMT 0.537 0.702 0.095 7.325 0.000 0.888 0.919 

3 PE 0.540 0.589 0.083 6.699 0.000 0.765 0.842 

4 PEU 0.372 0.550 0.148 2.516 0.013 0.836 0.713 

5 UIIT 0.449 0.553 0.149 3.632 0.000 0.799 0.854 

6 PT 0.554 0.569 0.104 5.189 0.000 0.788 0.845 

7 PSQ 0.695 0.617 0.084 7.048 0.000 0.810 0.874 

8 PCT 0.797 0.488 0.176 2.554 0.011 0.854 0.791 

9 ISQ 0.593 0.635 0.095 6.703 0.000 0.851 0.895 

10 SEC 0.634 0.799 0.092 8.624 0.000 0.935 0.951 

At the next step, the fuzzy ANOVA approach proves that in five 

criteria, the relationship p of ρ SSESSTR ≤ is true and verifies the zero 

hypnosis, and for the others, the correct equation is 𝑆𝑆𝑇𝑅 > ρ SSE that 

proves the null one. 

Conclusion 

The final output of this study demonstrates that a TMA for success 

achievement must focus on “Perceived value of M-technology”,” 
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Perceived ease of use”,” Perceived Trust”,” Perceived Cost 

Transparency” and “Security issues” because all these criteria were 
implemented equally in all of five TMA. 

Keywords: Tourism Mobile Apps, Competitive advantage in the 

Tourism industry, Mobile App success criteria, Fuzzy ANOVA 

approach.
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 بررسی طریق از گردشگری کاراف ارهای موفقیت ارزیابی
 ازیف واریانس تحلیل روش از استداده با عملکردی معیارهای

 مرتضي همتي آسيابرکي 
 دة فنی فومن، پردیسدانشک ع،یصنا یارشد رشته مهندس یکارشناس

 نایرا تهران، دانشگاه فنی هایدانشکده
  

 سلمان نظري شيرکوهي 
استادیار گروه مهندسی صنایع و سیستمها، دانشکدة فنی فومن، پردیس 

 ایران تهران، دانشگاه فنی هایدانشکده
  

 چكیده
ه اين نکته را که گردشگری آگاهي نسبت ب 1یکارافزارها ۀشدت رقابتي در حوزوجود فضای به

را از ديگر  هاآنتواند اين دست خدمات مي ۀدهندارائه یهاشرکتتوسط  ييهابخشدر چه  یگذارهيسرما

 یفزارهاکاراعملکردی )موفقيت(  یارهايمعنخست  ،در اين بررسي است.کند مهم قلمداد کردهرقبا متمايز 

و  دش موردنظر استخراج ۀرقابتي در حوز گردشگری از طريق مرور ادبيات و نظر متخصصان دارای هوش

انس فازی واري ليتحل کرديرواقامتي با استفاده از  ۀسپس يک مطالعه بر روی پنج کارافزار موفق در حوز

(Fuzzy ANOVA انجام شد. با توجه به نتايج )قابليت " یارهايمعدريافت که در  توانيم آمدهدستبه

 "هانهيهزشفافيت در "، "اعتماد درک شده"، "ي در استفاده از کارافزارراحت"، "ی موبايليهایفناوراطمينان 

عملکردی  یاارهيمعدر رابطه با اين  کارافزارهايک از از ديدگاه کاربران تفاوتي ميان هيچ "مباحث امنيتي"و 

 یافزارهاکارموفقيت  اساسي موفقيت، نقش مؤثری در یارهايمععنوان به ،ارهايمعوجود ندارد. بنابراين اين 

 .دکننيماين حوزه ايفا 

 عملکردی معیارهای گردشگری، در رقابتی مزیت گردشگری، کارافزارهای: هاکلیدواژه
 .Fuzzy ANOVA روش کارافزارها،
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 مقدمه
نوآورانه و ايجاد  یهادهيا ةو ارائ بازارهاوجود رقبا يکي از عوامل بسيار مهم در پويايي 

 که اين عامل ،ن در بازار و جذب بخشي از سهم بازار استمزايای رقابتي جهت باقي ماند
 ها افزايش خواهد يافت وامکان انتخاب برای آن زيرا ،درنهايت به سود مشتريان خواهد بود

 ةارائگيرند که رضايت مشتريان را با کار ميرا بهتمام تلاش خود  همرقبا  ،از طرف ديگر
ق اين های موجود برای تحقترين راهاز ساده يکي ،يک مزيت رقابتي جذب کنند. در گذشته

د اما با ايجا ،ترين قيمت ممکن به بازار بودمحصولات و خدمات با پايين ةارائموضوع 
گوناگون، عوامل حياتي در جلب رضايت  یهارساختيزهمراه امکانات و بازارهای جديد به

 مشتريان نيز افزايش يافت.
. کردتوان به صنعت گردشگری اشاره مي کشورهامهم بسياری از  یبازارهاازجمله  

های صنعت گردشگری در کشورهای پيشرفته سودآورترين نوع اقتصاد است و در زمينه
ي، تأثيرات انکارناپذيری دارد )صادق کيمختلف اقتصادی، اجتماعي، فرهنگي و اکولوژي

يک مزيت رقابتي  راهکارهايي برای ايجاد ةو يا ارائ امکانات (. ورود ابزار،1۴1: 1398
 همچنين ؛کنندگان خدمت در اين صنعت بوده و هستاساسي برای فراهم یادغدغههمواره 

ول و مراحل تح ،های گذشتهگردشگری در طي دهه ةها نسبت به توسعرويکردها و ديدگاه
 کردمشاهده  توانيمامروزه  .(۷۴: 139۶و همکاران،  )دلشاداست تکامل را پشت سر گذاشته

اطلاعات متنوع و در حقيقت حضور فناوری یکارافزارهاجود بستر وب و استفاده از که و
برای رونق هر چه بيشتر مقاصد گردشگری، توانسته بخش وسيعي از بازار و  ،در اين حوزه
 و علايق مختلف به خود جذب کند. هاشيگرامشتريان را با 

از فناوری مختلف، استفاده یکشورهادليل تأثير شگرف صنعت گردشگری در اقتصاد به 
دت رواج شموجود در اين صنعت به یهادادهتر تر و دقيقوتحليل سريعاطلاعات برای تجزيه

مختلف گردشگری  یهابخش. همچنين (81: 139۷جلالي،  است )رئيسي واناني ويافته
موجود  یحتوامگسترده و  یهادادهظرفيتي جديد جهت رسيدگي و پشتيباني از  اندتوانسته

(. اما وجود رقبای ۷۵: 201۷، ۱واجيرا کاچورن و چانگواتپل) کننددر اين حوزه را ايجاد 
علاوه بر اينکه امکان  وکارافزارهاچه در بستر وب و چه  و گردشگری ۀمتعدد در هر حوز
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 نيز هرچه بهتر خدمات ةاست، رقبا را در تکاپوی ارائکردهانتخاب را برای مشتريان دشوار 
 است.دهقرار دا

 کاربران را به کارافزار ،راهکار يک اين بررسي سعي دارد تا با معرفي ،همين دليلبه 
که همان جلب حداکثر کاربر  وخدمات را به هدف خود نيا دهندگانارائهخود و  موردنظر

زار موردی بر روی پنج کاراف یامطالعه ،در همين راستا. کند ترکينزديک گام  وفعال است
است. بسيار مهم گردشگری( انجام شده یهابخشعنوان يکي از اقامتي )به ۀحوز مطرش در

هستند اين  اقامتي ۀموفق حوز یکارافزارهااکنون با توجه به اين نکته که هر پنج کارافزار از 
عملکردی موفقيت در اين  یارهايمعاز  کيکدامپژوهش سعي دارد بررسي کند که 

اهميت اجرايي مختلفي  ةدرج ارهايمعاز  کيکدامو  اندق يافتهيکسان تحق طوربهکارافزارها 
هر يک از کارافزارهای فعال در اين حوزه  ،صورتبدين .دارند يموردبررس یکارافزارهادر 

ود ( که برای بهبود شرايط فعلي خيي)ها یاريمعتوانند با آگاهي از وضعيت خود در بازار مي
هم  زمان و ازو هم  کنندجدا  ارهايمعرا از بين ساير  ندکنتمرکز  (ها) آنبايست بر روی مي
 هايي که صرف به دست آوردن اين هوش رقابتي در بازار خواهد شد بکاهند.هزينه از

نهايي اين پژوهش شناسايي عوامل اساسي موفقيت از طريق بررسي انطباق هدف  
يت است. ی موفقارهايمعی گردشگری موفق با يکديگر در کارافزارهاعملکردی 

ت از يي که برای رسيدن به موفقيارهايمعديگر، در اين مطالعه سعي شده که تمامي عبارتبه
نظر جذب کاربر فعال برای يک کارافزار نياز است استخراج شوند و سپس با شناسايي 

ی اين معيارها در اين سازادهيپی موفق در حوزۀ گردشگری، نوسانات در کارافزارها
 صورت يکسان در اين کارافزارهایارزيابي قرار بگيرد. چنانچه معياری به مورد کارافزارها

عنوان يک معيار اساسي موفقيت يک عامل موفقيت مشترک(، بهباشد )موفق اجرا شده 
شناخته خواهد شد. در حقيقت، آن چيزی که نوآوری اصلي پژوهش پيش رو را نمايان 

ساختارهای واقعي و ارزيابي نتايج  ی عملکردی رویارهايمعتحليل وتجزيه دکنيم
. همچنين انجام محاسبات در شرايط ابهام و عدم قطعيت و حل يک هاستآنآمده از دستبه

ی روشي اين پژوهش هاینوآورشده نيز از ی استخراجارهايمعمدل رياضي برای تحليل 
 یهاکارافزار. در گام نخست، تحقيقاتي که در گذشته در رابطه با شوديممحسوب 

 .اندگرفته قرارگردشگری انجام شده موردبررسي 
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 مباني نظري

ی ارافزارهاکزمان با معرفي فروشگاه ی موبايلي اولين بار توسط شرکت اپل و همکارافزارها
ه هر پلي معرفي گرديد کازآن، توسط فروشگاه گوگلو بلافاصله پس (APP Storeخود )

هايي به ها، ويترينافزارهايشان به مشتریع نرم، برای توزي2008ها از دو اين فروشگاه
های (. امروزه اپل و گوگل در فروشگاه9: 201۵، ۱)کريستين دهندگان  پيشنهاد دادندتوسعه

ميليون کارافزار در معرض عموم قرار  ۴۶/2و  9۶/1قريب به  تحت اختيار خود به ترتيب
ميليارد دلار را کسب  3/۷1درآمد  مجموع 2018که در سال  (،2019، ۲استاتيستااند )داده

رشدشان در ده سال اخير، (؛ اعدادی که با توجه به روند روبه2019اند )استاتيستا، کرده
که در چند  ذکرهای فناور قابلتوان انتظار داشت که مجددا افزايش يابند. از ديگر شرکتمي

خود برای راحتي کاربرانشان  های همراهرا روی تلفن کارافزارهاسال اخير ايدۀ استفاده از 
بری، آمازون، سامسونگ، که توسط پلتفرم توان به بلکمي کننديمسازی و دنبال پياده

(. در ساليان اخير، 2019شود، اشاره کرد )استاتيستا، کارافزار هدايت مي ۶۶9000ويندوز با 
 است.مطالعات متعددی در اين حوزه انجام شده

د های هوشمنکند که گوشيده در حوزۀ گردشگری بيان ميشيکي از مطالعات انجام 
، ۳ارانکنند )وانگ و همکنقشي حياتي در درک هرچه بيشتر تجربيات گردشگری ايفا مي

عنوان (. اين ويژگي منجر به ايجاد تمايز کمتری بين مسافرت و زندگي روزمره به1: 2012
های ی از صفحات رسانهريگدهيااز ها شود. اين فعاليتهای مرتبط با مسافرت ميفعاليت

 صورت مستقيم و بدون هيچ مانع فيزيکي درهای پرواز، بهاجتماعي گرفته تا بررسي نرخ
(. طبق يک بررسي آماری در ۵2: 201۵گيرند )کريستين، دسترس کاربران نهايي قرار مي

استفاده از از سهم بازار  %0۵/3ی گردشگری با در اختيار داشتن کارافزارها، 2019سال 
در  %29/1ی راهنمای نقشه و ناوبری با کارافزارهای موبايلي در ردۀ دوازدهم و کارافزارها
 دارندقرار  ارافزارهاکبندی بيشترين ميزان استقبال نسبت به اين وچهارم در رتبهرتبة بيست
 (.2019)استاتيستا، 

اد مند با زندگي روزمرۀ افرهای همراه هوشتوان استدلال کرد که ادغام تلفنبنابراين مي 
است )وانگ و همکاران، اثرات و پيامدهای فراواني روی رفتارهای مسافرتي مدرن داشته

                                                           
1. Christian 

2. Statista 

3. Wang et.al 
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ای هوجوی ساده در فروشگاهراحتي و با يک جستهمين دليل است که به(. به۵۶: 201۶
ته اين لببه هزاران کارافزار گردشگری دسترسي پيدا کرد. ا توانيم کارافزارهاکنندۀ عرضه

شدت ی متنوع گردشگری علاوه بر ايجاد يک بازار بههاحوزهبا وجود  کارافزارهاتعدد در 
کارافزار در يک حوزۀ مشخص گردشگری برای  رقابتي، کار انتخاب را از بين چندين

 است.کاربران دشوار کرده

 پیشینة پژوهش

ها با رقابت اين بخش های مختلف صنعت زمينة بسيار وسيعي برایورود فناوری به بخش
ری همراه آنْ پيشرفت حوزۀ فناواست. با رشد صنعت گردشگری و بهيکديگر فراهم آورده

و در رابطه با تعامل اين دو حوزه با يکديگر  هابخشی فراواني در اين هاپژوهشاطلاعات، 
يلة وس( را بهACSM( مدل رضايت مشتری آمريکايي )200۷) 1است. لي و ميلزشدهانجام 
( با ارائة يک مقالة مروری 2009) 2. لاو و همکارانانددادهی آماری تطبيق و بهبود هاروش

شناسي با رويکرد روش)های گردشگری سايتشده از وبی انجامهايابيارزبه بررسي 
( يک مدل يکپارچه 2010) 3. سایاندپرداخته 2009تا  199۶های مختص هريک( بين سال

های ة روشليوسبهو  ۴(TPBشده )ريزیوری را همراه با نظرية رفتار برنامهاز مدل پذيرش فنّا
ها ( مقصود و هدف مشتری2010) ۵است. همچنين کوان و همکاران برده کاربهآماری 

در حوزۀ اقامتي در صنعت گردشگری را مورد بررسي قرار  کارافزارها)کاربران( از دانلود 
ی آماری به بررسي انگيزۀ دانلود هاليتحلقسمتي و با کمک  ۵اند و با تهية يک پرسشنامة داده
( به کمک 1391است. در پژوهشي ديگر، عطافر و همکاران )پرداخته کارافزارهااين 

ی توانستند تمايل گردشگران نسبت به رزرو هتل در يکي از فنّاورگسترش مدل پذيرش 
سهولت "و  "شدهسودمندی درک"ر دو معيا هاآنشهرهای ايران را مورد بررسي قرار دهند. 

 زرورهای دو عامل مؤثر در تمايل گردشگران در استفاده از سيستم عنوانبهرا  "شدهدرک
( نيز با استفاده از روش تحقيق 2012) ۶دانند. هاستوويچ و کروگستياينترنتي هتل مي

                                                           
1 Lee & Mills 

2 Law 

3 Tsai 

4 Theory of Planned Behavior 

5. Kwon 

6. Haugstvedt & Krogstie 
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( به TAMو همچنين يک مدل بهبوديافته از مدل پذيرش فنّاوری ) 1(DS) يطراح علم
( به شناسايي 2013) 2. پژوهش لایندی گردشگری پرداختکارافزارهامطالعة پذيرش 

ا ی راهنمای سفر موبايلي بکارافزارهامقدمات و عوامل مؤثر بر پذيرش فناوری مسافران در 
. کنديمی پذيرش کمک هامدلی آماری و همچنين بررسي انواع هاروشاستفاده از 

ای را برای کاربران فراهم کردند که در ( يک ساختار توصيه201۵) 3اسميرنوف و همکاران
قالب يک راهنمای گردشگری برای گردشگران بر اساس ترجيحات کاربران و موقعيت 

( به 139۴شود. همچنين صفايي پور و همکاران )جاری آن مقصد گردشگری عرضه مي
ي و نيکي، ميزان آشنايی آماری به ارزيابي روابط ميان ميزان آمادگي الکتروهاروشکمک 

ميزان استفاده از گردشگری الکترونيک گردشگران يکي از شهرهای ايران پرداختند. 
ای در اندونزی طراحي و ايجاد ( کارافزاری توريستي را برای ناحيه201۵) ۴توبينگ

از بهترين  تا 10( تحليل جامعي در رابطه با عملکرد 201۶) ۵است. جيا و همکارانکرده
شده به لحاظ ميزان دانلود توسط کاربران( انجام داد که بندیی گردشگری )رتبهرهاکارافزا

( نيز تئوری پذيرش و 201۷) ۶ی کاربران را مرتفع نمايد. تان و همکارانازهاينقادر است 
ي خانمچاستفاده از فناوری را با روش حداقل مربعات جزئي گسترش دادند. همچنين رحيمي 

ی آماری و بررسي روابط آمادگي هاروشای با استفاده از در مطالعه (139۷و پناهي نژاد )
مادگي آ لحاظ ازالکترونيکي و آگاهي و نگرش گردشگران به اين نتيجه رسيدند که 

الکترونيکي گردشگران، برای آنان آمادگي ورود به حوزۀ گردشگری الکترونيکي وجود 
ی اوليه و بهبود يک مدل ارزيابي هادادهآوری ( با جمع2018) ۷دارد. وونگ و همکاران

. پژوهش چن دادندهای موبايلي يک مدل مفهومي جديد را ارائه سايتکارايي جامع از وب
ی فناورمحور و مزيت رقابتي راهکارهاکه همبستگي شديدی ميان  داد( نشان 2018) 8و چيو

ی گردشگری اکارافزارهرا حوزۀ  هاپژوهشوجود دارد. سهم زيادی از اين تحقيقات و 

                                                           
1. Designed Science 

2. Lai 

3. Smirnov 

4. Tobing 

5. Jia 

6. Tan 

7 Wong 

8 Chen & Chiu 
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محور را ( يک کارافزار گردشگری موبايلي موقعيت2019) 1است. چن و سایتشکيل داده
 لهيوسهبی سفر توسعه دادند که اين کارافزارْ فناوری فيلتر کردن ترکيبي را زيربرنامهبرای 

برای ايجاد يک سيستم نظردهي گردشگری  هامورچهسازی کلوني الگوريتم بهينه
( با انجام پژوهشي 2020) 2است. همچنين الالوانۀ کارآمدتر ترکيب کردهشدسازیشخصي

منجر به رضايت مشتريان اردني و همچنين  توانديميي که هاجنبهتلاش کرده تا با توجه به 
ی سفارش غذا توسط آنان گردد درک بيشتری را در اين حوزه کارافزارهااز  دارادامهاستفادۀ 

 فراهم آورد. UTAUT2و با استفاده از مدل 
صورت عمده روی تحقيقات در زمينة گردشگری بعد از بخش خدمات به کهينابا  

ای افزارهمحور متمرکزند، اما عمدۀ اين تحقيقات بر روی ابزارها و نرمهای فناوریشرکت
ها در جهت تحليل رفتار و نظر مشتريان و آگاهي از جهت و تمايل ۀ سازماندهندیاري

است. با پيشرفت فناوری و وجود مفهومي چون اينترنت اشيا در ت گرفتهها صورمشتری
 است. پذيرها دسترسي افراد به خدمات موردنيازشان به سهولت امکانزندگي روزمرۀ انسان

ارائة تمامي خدمات موجود در صنعت گردشگری، از انواع رزروها  کارافزارهاامروزه وجود 
ها و و هدايت گردشگران و يا خدمات مربوط به مکانگرفته تا خدمات مربوط به راهبری 

مقاله  رو، ايناست. ازاينپذير کردهراحتي امکانهای گردشگری خاص آن منطقه، را بهجاذبه
ی ارزيابي عملکرد در فضای رقابتي موجود بين ارهايمعی از امجموعهسعي دارد 

ل اين با تحلي ي کند وکارافزارهای گردشگری را جهت جذب حداکثری کاربران شناساي
راهنمايي جهت هدايت مديران برای رسيدن  ،Fuzzy ANOVAمعيارها با استفاده از روش 

يابي به دست موردنظري شکاف تحقيقاتي پژوهش عبارتبهبه اهداف سازمان تدوين کند. 
ی اساسي موفقيت از طريق بررسي معيارهای عملکردی در کارافزارهای موفق اين ارهايمع

ست، که اين موضوع نشان از قابليت اجرايي اين پژوهش در شرايط واقعي دارد. اين حوزه ا
 است.( نشان داده شده1ی مطالعات پيشين در شکل )هایبنددستهشکاف با توجه به 

  

                                                           
1 Chen & Tsai 

2 Alalwan 
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 ( شكاف تحقیقاتي1شكل )

 
معيار عملکردی از طريق مرور ادبيات و استفاده از  20در همين راستا، در گام نخست  
 (.1متخصصين دارای دانش هوش رقابتي در اين امر شناسايي و استخراج شدند )جدول نظر 

 است.آورده شده 2های ذکرشده در جدول در حوزه نيز شدهمنابع اصلي بررسي
شده در حوزۀ ی انجامهاپژوهشنکات متمايزکنندۀ اين بررسي در مقايسه با ساير  

عدم قطعيت، حل يک مدل رياضي برای تحليل  موردنظر، انجام محاسبات در شرايط ابهام و
برای نخستين بار در حوزۀ  Fuzzy ANOVAشده، استفاده از روش ی استخراجارهايمع

 دادهگام توضيح بهصورت ساختاريافته و پشتيبان که گامگردشگری، تشريح روش تحقيق به
 است. ی حقيقيهانمونهی موردنظر بر روی هاافتهاست و همچنين بررسي يشده

 
  

های  ارزيابي معيار
در  عملکردی

شرايط حقيقي

شناسايي معيارهای
عملکردی در  
فضای رقابتي

کارافزارهای  
گردشگری
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 ( معیارهاي عملكردي اولیه1جدول )
 منابع ي اولیهارهایمع رديف

 (Lee & Mills, 2007) (TEتجربه در حوزة فناوری ) 1

2 
ی هایفناوردرک نسبت به 

 (PTMT) یلیموبا
(Lee & Mills, 2007) 

3 
ی هایفناورزش ادراکی از ار

 (PVMT) یلیموبا
(Lee & Mills, 2007) 

4 
ی هایفناورقابلیت اطمینان از 

 (ROMT) یلیموبا
(Lee & Mills, 2007) 

 ,.Lai, 2015; Rasinger et al., 2007; Tan et al) (PE) یانتظارعملکرد  5
2017) 

6 
شده راحتی در استفادة درک

(PEU) 

(Haugstvedt & Krogstie, 2012; Kwon et al., 
2013; Lai, 2015; Rasinger et al., 2007; Tan et 

al., 2017) 
 ,.Lai, 2015; Rasinger et al., 2007; Tan et al) (FCتسهیل کردن شرایط ) 7

2017) 

 ;Haugstvedt & Krogstie, 2012; Lai, 2015) (SI) یاجتماعتأثیرات  8
Rasinger et al., 2007; Tan et al., 2017) 

9 
 ةنیروز بودن کاربر در زمبه

 (Sim et al., 2014; Tan et al., 2017) (MIITاطلاعات ) یفناور

10 
کننده در سرگرم یطیمح جادیا

 (PPکاربران ) یبرا کارافزار
(Haugstvedt & Krogstie, 2012; Lai, 2015; 

Rasinger et al., 2007; Tan et al., 2017) 

 (Tan et al., 2017) (PEXاستفاده )وضوح در  11

 ,.Haugstvedt & Krogstie, 2012; Kwon et al) (PUشده )سودمندی احساس 12
2013; Tsai, 2010) 

 (Tsai, 2010) (EOUاستفاده )نگرش  13

14 
درک کنترل رفتاری قابل 

(PBC) (Tsai, 2010) 

 (Rasinger et al., 2007; Wang & Wang, 2010) (PTشده )اعتماد درک 15

16 
شده ارائهکیفیت خدمات 

(PSQ) (Rasinger et al., 2007; Wang & Wang, 2010) 

 (Rasinger et al., 2007; Wang & Wang, 2010) (OCخدمات )هزینة  17

18 
ها نهیهزمیزان شفافیت در 

(PCT) (Rasinger et al., 2007) 

19 
 یاطلاعاتی هاستمیسکیفیت 

(ISQ) 
(Delone & McLean, 2003; Lai, 2015; Wang & 

Wang, 2010) 

 _ (SEC) یتیامنمباحث  20



 1400زمستان |  56شماره  | 16سال |  ريطالعات مديريت گردشگم | 434

 

 ي عملكردي موفقیتارهایمعي موردبررسي براي دستیابي به هاحوزه( 2جدول )

 منابع
ی کارافزارها

 گردشگری

شناسایی معیارهای 
عملکردی در فضای 

 رقابتی

ی ارهایمعارزیابی 
عملکردی در شرایط 

 حقیقی

(Lee & Mills, 2007)    

(Rasinger et al., 2007)    
(Law et al., 2009)    

(Wang & Wang, 2010)    
(Tsai, 2010)    

(Kwon et al., 2010)    
(Haugstvedt & Krogstie, 

2012) 
   

(Lai, 2015)    

(Smirnov et al., 2015)    

(Tobing, 2015)    

(Chang, 2015)    
(Chung et al., 2015)    
(Hsu & Lin, 2015)  

  
(Jia et al., 2016)    

(Tan et al., 2017)  
  

(Wong et al., 2018)    
(Chen & Chiu, 2018)    
(Chen & Tsai, 2019)    

(Alalwan, 2020)    

 پژوهش روش
در کارافزارهای موفق  هاآننحوۀ عملکرد  ستيبايمجهت ارزيابي معيارهای موفقيت 

 قتير حقد کارافزارها، پنج کارافزار شناسايي شدند. اين رونيازاگردشگری ارزيابي شود؛ 
تعداد نصب فعال هستند. در واقع منظور از موفقيت  لحاظ ازبازار پنج کارافزار اول در کافه

 در اين پژوهش دستيابي به بالاترين تعداد نصب فعال است.

ياتي کامل و همچنين تحليل نظرات متخصصان در همين راستا ابتدا به کمک مرور ادب 
از دانش هوش رقابتي در اين حوزه، معيارهايي جامع درزمينه بهبود رضايت مشتريان  مندبهره

نکتة مهمي که بايد بدان توجه کرد آن است که داشتن دانش کافي از سوی  دست آمد.به
که با استفاده از خرد  سازديممتخصصان اين حوزه در زمينة هوش رقابتي اين امکان را فراهم 

از ارکان اصلي يک بازار، به ديدگاهي صحيح از عوامل موفقيت يک ساختار  آمدهدستبه
 یارهايمع. در اين پژوهش نيز سعي شده که با کمک اين شيوه، افتي دستدر آن بازار 
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يک رای هايي بسپس با طراحي پرسشنامه دست آيند.ی گردشگری بهکارافزارهاموفقيت 
ی موردمطالعه در کارافزارهای و مداوم از احرفهصورت جامعة آماری، شامل افرادی که به

ر اين شده دکردند، امتياز مرتبط به هرکدام از معيارهای استخراجاين پژوهش استفاده مي
ی کارافزارهابايست از تمامي بررسي اخذ گرديد. با توجه به اينکه افراد منتخب مي

در گروه  هشدعيتوزی هاپرسشنامهپژوهش استفاده کرده باشند، بنابراين ي اين موردبررس
خبره که با توجه به  10، درمجموع، رونيازا. شوديمی تخصصي محسوب هاپرسشنامه

از اين افراد از سابقة حداقل يک سال کار  هرکداماند و برگزيده شده "هدفمندی ريگنمونه"
که  . لازم به ذکر استاندقرارگرفتههستند مورد پرسش ی موردنظر برخوردار کارافزارهابا 

التحصيلان مقاطع کارشناسي و کارشناسي اين جامعة آماری متشکل از دانشجويان و فارغ
به حوزۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات قرار  مندعلاقهارشد است که در دستة کاربران 

 SmartPLSافزار له به کمک نرمگيرند. همچنين روايي و پايايي پرسشنامه در اين مرحمي
يبي واگرا تشخيصي و پايايي آلفای کرونباخ و پايايي ترک -و به ترتيب از طريق روايي همگرا

اند که پژوهش مورد نظر از روايي و محاسبه گرديد. اين محاسبات بيان کنندۀ اين مطلب
تک تکبه تحليل  Fuzzy ANOVAپايايي مناسبي برخوردار است. سپس به کمک روش 

تهيه و  MATLAB افزارنرماين معيارها پرداخته شد. در همين راستا، کد مربوط توسط 
ر است(. لازم به ذکة آن تحليل شد )کد مربوط در بخش ضمايم آورده شدهليوسبهمعيارها 

های مورداستفاده در اين بررسي از متغيرهای زباني فازی که است که در طراحي پرسشنامه
 است.شده ده شده استفادهآور 3در جدول 

 ( اعداد فازي مورداستفاده براي متغیرهاي زباني3جدول )
 اعداد فازی واژه زبانی

 (1/0و  9/0و  0) کاملا بد/ بسیار کم

 (1/0و  75/0و  15/0) خیلی بد/ خیلی کم

 (25/0و  6/0و  15/0) بد/ کم

 (4/0و  5/0و  1/0) نسبتا بد/ نسبتا کم

 (5/0و  4/0و  1/0) منصفانه/ متوسط

 (6/0و  3/0و  1/0) نسبتا خوب/ نسبتا زیاد

 (7/0و  2/0و  1/0) خوب/ زیاد

 (8/0و  1/0و  1/0) خیلی خوب/ خیلی زیاد

 (1و  0و  0) عالی/ بسیار زیاد
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 شود.پرداخته مي Fuzzy ANOVAبا توجه به مسير بالا، ابتدا به توضيح روش  

 Fuzzy ANOVA روش
 و 1های متعلق به بازۀ ] hک متغير تصادفي فازی گويند اگر و تنها اگر برای همة را ي X̃متغير

0 ،]L

hX وU

hX  (. برای مدل 1993، ۱پوری و همکاران) باشندمتغيرهايي تصادفيfuzzy 

ANOVA :رابطه زير وجود خواهد داشت 

: rH µ µ µ= =…=0 1 2 

 H1:برابر نيستند باهمها  µاز کيچيه

 شدۀ بالا به عبارات زير خواهيم رسيد:با توجه به موارد گفته 

 ( ) ( ).

in
L L

i ij
h h

j

Y Y
=

= ∑
1

)و ) ( ).

in
U U

i ij
h h

j

Y Y
=

= ∑
1

  

 ( ) ( )..

inr
L L

ij
h h

i j

Y Y
= =

= ∑∑
1 1

)و ) ( )..

inr
U U

ij
h h

i j

Y Y
= =

= ∑∑
1 1

  

مانند شود )در نظر گرفته مي hدر سطح  ijY اکنون نقطة پايان مجموعه مشاهدات فازی 
متغيرهای تصادفي فازی(. سپس مجموع مربعات موجود در تحليل واريانس سنتي برای 

)مقادير واقعي  )L

ij
h

Y  و( )U

ij
h

Y شود:حاسبه ميصورت زير مبه 

( )
( )..i

L

nr
L hL

h ij
h

i j T

Y

SST Y
n= =

 
   = −  ∑∑

2

2

1 1

 (1) 

( )
( )..i

U

nr
U hU

h ij
h

i j T

Y

SST Y
n= =

 
   = −  ∑∑

2

2

1 1

 
(2) 

                                                           
1. Puri et.al 
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( ) ( ). ..

L L

r i
h hL

h

i i T

Y Y

SSTR
n n=

   
      = −∑

2 2

1

 
(3) 

( ) ( ). ..

U U

r i
h hU

h

i i T

Y Y

SSTR
n n=

   
      = −∑

2 2

1

 
(۴) 

( )
( ).i

L

nr r iL hL

h ij
h

i j i i

Y

SSE Y
n= = =

 
   = −  ∑∑ ∑

2

2

1 1 1

 
(۵) 

( )
( ).i

U

nr r iU hU

h ij
h

i j i i

Y

SSE Y
n= = =

 
   = −  ∑∑ ∑

2

2

1 1 1

 
(۶) 

)واقعي سنتي روابط زير را برای مقادير  ANOVAهمچنين مانند   )L

ij
h

Y  و( )U

ij
h

Y

 خواهيم داشت:

L L L

h h hSST SSTR SSE= +  (۷) 

U U U

h h hSST SSTR SSE= +  (8) 

قعي مقادير وادست آوردن ميانگين مربعات تيمار و خطا، آمارۀ آزمون برای اکنون با به 

( )L

ij
h

Y  و( )U

ij
h

Y (:۴جدول )) محاسبه خواهد شد 

L
L h

h L

h

MSTR
F

MSE
=  (9) 

U
U h

h U

h

MSTR
F

MSE
= (10) 
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 ( آمارة آزمون براي کران پايین اعداد فازي4جدول )
 میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییرات

𝑆𝑆𝑇𝑅ℎ بین تیمارها
𝐿  r −1 𝑀𝑆𝑇𝑅ℎ

𝐿  

𝑆𝑆𝐸ℎ درون تیمارها(خطا )
𝐿 

Tn r− 𝑀𝑆𝐸ℎ
𝐿 

𝑆𝑆𝑇ℎ مجموع
𝐿 

Tn −1  

مانند کران پايين به دست خواهد آمد، با اين تفاوت که اعداد کران  قايدقکران بالا هم  
که از جدول به دست  𝐹𝛼,𝑟−1,𝑛𝑇−𝑟؛ حال مقدارشوديمايگزين آن بالای مقدار فازی ج

𝐹ℎخواهد آمد با مقادير 
𝐿  و𝐹ℎ

𝑈  مقايسه خواهد شد. در اين صورت، فرضH0  در سطحh 
,پذيرفته خواهد شد اگر  , 

T

L

h r n rF F α− − −≤ 1 ,و  1 , 
T

U

h r n rF F α− − −≤ 1 که باشد و درصورتي 1

, , 
T

L

h r n rF F α− − −> 1 ,و  1 , 
T

U

h r n rF F α− − −> 1  hدر سطح  H1باشد، فرض مقابل يعني   1
}که شود. درصورتيپذيرفته مي },

max ,L U

h hh H
F F F=

0
} و  },

min ,L U

h hh H
F F F=

1
 

زير  سازیة بهينهمسئلبيني و درجه بدبيني از دو آنگاه جهت استفاده از دو مفهوم درجة خوش
 (:12و  11استفاده خواهد شد )روابط 

{ }, ,,
sup : ,

Tr n rH h H
h h h F F α− − −= ≤ ≤ <

0 0 1 10 1 (11) 

{ }, ,,
sup : ,

Tr n rH h H
h h h F F α− − −= ≤ ≤ ≥

1 1 1 10 1 (12) 

که در اين رابطه 
H

h
0

و  H0حداکثر درجة پذيرش فرض  
H

h
1

حداکثر درجة پذيرش فرض  
H1 .خواهد بود 
آمده، دو مجموعة دستهای بهبا توجه به رابطه 

H
K

0
و  

H
K

1
صورت زير تعريف به 

 (:1۴و  13روابط شد )خواهد 

{ }, ,,
: ,

Tr n rH h H
K h h F F α− − −= ≤ ≤ ≤

0 0 1 10 1 (13) 

{ }, ,,
: ,

Tr n rH h H
K h h F F α− − −= ≤ ≤ ≥

1 1 1 10 1 (1۴) 
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های درواقع اين دو مجموعه طول مجموعه 
H

K
0

و  
H

K
1

کند، که با را مشخص مي 
( )

H
Kλ

0
)و   )

H
Kλ

1
( 200۷) 1[ متغيرند. وو0 و 1شود. اين مقادير در بازۀ ]نشان داده مي 

)بيان داشت که بزرگ بودن مقدار  )
H

Kλ
0

تواند منجر به پذيرش فرض صفر شود. مي 
در نظر گرفته  H0بيني برای پذيرش فرض عنوان درجة خوشتواند بهبنابراين اين مقدار مي
شود. بنابراين مقدار 

H
h

1
در نظر  H0عنوان درجة بدبيني برای پذيرش فرض توان بهرا مي 

)گرفت. به همين ترتيب برای  )
H

Kλ
1

و  
H

h
0

صورت به) استی برقرار ارابطهنيز چنين  
را با عنوان  هاين درجهبيني و بدبيني، وو ترکيبي از اهای خوشبرعکس(. با شناسايي درجه

 (:1۵رابطه ) اطمينان معرفي کرددرجه

}min = اطميناندرجه (1۵) ينيبخوشة درج .1 -ينيبدبدرجة  } 

دو مسئلة  بيترتبه( 200۷بيني و بدبيني، وو )برای دستيابي به مقادير درجة خوش 
 سازی زير را مطرش کرد:بهينه

 (1۶) مسئلة اول:

max    

  :

L L L

U U U

h

Subject to

A h B h C

A h B h C

h

+ + ≤

+ + ≤
≤ ≤

2

2

0

0
0 1

 

 (1۷) مسئلة دوم:

max    

  :

L L L

U U U

h

Subject to

A h B h C

A h B h C

h

+ + ≥

+ + ≥
≤ ≤

2

2

0

0
0 1

 

 (:23-18)روابط  ديآدست ميتک پارامترهای دو مسئلة فوق از روابط زير بهکه تک

                                                           
1.Wu 
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(18) ( ) ( ) ( ) ( )
L L

a
i iL L L

i i

a a b b
A c c c

n N
ρ ρ

=

− −
= + − − + −∑

2 2

1 2
1

1 2 

(19) ( ) ( ) ( ) ( )  

L L L L
a

i i iL L L

i i

a a a b b b
B c c

n N
ρ ρ

=

 − − = + − − −
 
 

∑
2

2 1
1

2 1 

(20) ( ) ( ) ( )
  

L L
a

iL L

i i

a b
C c

n N
ρ ρ

=

= + − −∑
2 2

1
1

1 

(21) ( ) ( ) ( ) ( )
U U

a
i iU U U

i i

a a b b
A c c c

n N
ρ ρ

=

− −
= + − − + −∑

2 2

1 2
1

1 2 

(22) ( ) ( ) ( ) ( )  

U U U U
a

i i iU U U

i i

a a a b b b
B c c

n N
ρ ρ

=

 − − = + − − −
 
 

∑
2

2 1
1

2 1 

(23) ( ) ( ) ( )
 

U U
a

iU U

i i

a b
C c

n N
ρ ρ

=

= + − −∑
2 2

1
1

1 

های زير محاسبه خواهند شد. مقدار وسيله فرمولی موجود بهپارامترهادر اين روابط، مقادير 
 ست:محاسبه اصورت زير قابلدهد بهنيز که ميزان پيچيدگي معادلات را کاهش مي ρثابت 

, ,ρ
Tr n r

T

r
F

n r
α − −

−
=

− 1
1

 (2۴) 

ina

ij

i j

c y
= =

= ∑∑ 2

1 1

 (2۵) 

( )
ina

L L

ij

i j

c y
= =

= ∑∑
2

1
1 1

 (2۶) 
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ina
L L

ij ij

i j

c y y
= =

= ∑∑2
1 1

 (2۷) 

( )
ina

U U

ij

i j

c y
= =

= ∑∑
2

1
1 1

 (28) 

ina
U U

ij ij

i j

c y y
= =

= ∑∑2
1 1

 (29) 

in

i ij

j

a y
=

= ∑
1

 (30) 

in

L L

i ij

j

a y
=

= ∑
1

 (31) 

in
U U

i ij

j

a y
=

= ∑
1

 (32) 

ina

ij

i j

b y
= =

= ∑∑
1 1

 (33) 

ina
L L

ij

i j

b y
= =

= ∑∑
1 1

 (3۴) 

ina
U U

ij

i j

b y
= =

= ∑∑
1 1

 (3۵) 

( شدني نباشد، مقدار حداکثرْ صفر 1۷و  1۶سازی بالا )کدام از مسائل بهينهچنانچه هيچ 
که بر  است يکافبالا  سازیشود. در اين صورت، برای حل مسائل بهينهدر نظر گرفته مي

L دودرجههای معادلات روی ريشه L LA h B h C+ + =2 Uو  0 U UA h B h C+ + =2 0 

 تمرکز شود.
 شود:گيری زير ارائه ميدرنهايت قواعد تصميم 
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  اگر, , Tr n rF F α− − −≤0 1 ρ SSESSTRيا  1 آنگاه  ≥
H

h =
0

با درجة  ⍺در سطح اساسي  و 1
)بيني خوش )

H
Kλ

0
و درجه بدبيني  

H
h

1
 .شوديمپذيرفته  

  اگر, , Tr n rF F α− − −>0 1 ρ SSESSTRيا  1 آنگاه  <
H

h =
1

با درجة  ⍺و در سطح اساسي  1
𝜆(𝐾�̃�1بينيخوش

و درجة بدبيني  (
H

h
0

  .شودپذيرفته مي 

 هاتحلیل داده
دۀ دهنمعيار موفقيت يک کارافزار در پنج کارافزار موفق ارائه 10در اين بررسي، تأثيرات 
اند. مورد ارزيابي قرارگرفته Fuzzy ANOVAوسيله روش خدمات گردشگری به

معيار عملکردی شناسايي شدند. سپس با  20شده بود، در ابتدا، طور که در بالا نيز ذکر همان
در  ارهايمعمعيار حياتي کاهش پيدا کرد. اين  10روش فريدمن، اين معيارها به  ازاستفاده 
 بر اساساند. آزمون فريدمن معيارهای موجود در يک پژوهش را معرفي شده 2جدول 
هايي( که امتيازشان از ) یاريمعکند و بندی ميآمده از نظر خبرگان رتبهدستهای بهميانگين

حالتي  ۵کند. در اين راستا، از پرسشنامة طيف آمده کمتر باشد حذف ميدستميانگين کل به
 ۵معيار موفقيت و عدد  نيترفيضعمنزلة ها بهدر تحليل 1است. عدد شده استفادهليکرت 

 ارهايمعه از کل آمددستميانگين به کهيناترين معيار موفقيت است. با توجه به مثابه قویبه
 ۵. معيارهای نهايي در جدول شونديمحذف  82/2با ميانگين زير  ارهايمعتمامي  است 82/2

 است.نشان داده شده

 مؤثر در کسب رضايت کاربران شدهييشناسا( معیارهاي 5) جدول
 منبع هدف معیار عملکردی

ارزش ادراکی از 
 های موبایلیفناوری

های تبط با رضایت مشتری هنگام استفاده از فناوریمر
 موبایلی با توجه به نیازهای شخصی

(Lee & Mills, 
2007) 

قابلیت اطمینان 
 های موبایلیفناوری

 ,Lee & Mills) سازی استانداردهای موردنیاز برای همیشهبرآورده
2007) 

 عملکرد انتظاری

واسطة آن، افراد باور دارند که معیاری است که به
ها تا چه میزان در رسیدن به کارافزار مورداستفادة آن

 نمایددستاوردهای کاریْ آنان را یاری می

(Lai, 2015; 
Rasinger et al., 

2007; Tan et al., 
2017) 
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 ( 5) جدولادامه 
 منبع هدف معیار عملکردی

راحتی در استفاده از 
 کارافزار

 درجة راحتی استفاده از کارافزار مورداستفاده

(Haugstvedt & 
Krogstie, 2012; 

Kwon et al., 
2013; Lai, 2015; 
Rasinger et al., 

2007; Tan et al., 
2017; Tsai, 2010) 

روز بودن کاربر به
درزمینة 

 اطلاعاتفناوری

طبع فناوری بالنسبت به  افراد با سطح آشنایی بالاتر
د، که این موضوع دارای درک بالاتری از فناوری هستن

ها ها و عدم قطعیتبه آنان جهت کاهش ناسازگاری
کند. بنابراین بسیار مهم است که آیا استفاده از کمک می

بودن کاربر در این حوزه  روزبهکارافزار موردنظر به 
 بستگی دارد یا خیر.

(Sim et al., 2014; 
Tan et al., 2017) 

 

 شدهاعتماد درک

گردشگران مجبورند به اطلاعات تحت عنوان خدمات 
شود اعتماد داشته باشند، ها داده میبه آن ای کهتوریستی

ها در کیفیت اطلاعات سیستم تنها در چراکه تجربه آن
 دیآیمصورت استفاده از آن کارافزار به دست 

(Rasinger et al., 
2007; Wang & 
Wang, 2010) 

کیفیت خدمات 
 شدهدرک

ها وسیلة آنکنندگان بهپنج عامل وجود دارد که استفاده
، هایلمس کردنکنند: اقدام به ارزیابی کیفیت خدمات می

ی، ها و یکپارچگیی، تضمینقابلیت اطمینان، پاسخگو
به شرایط پشتیبانی، ایجاد  توانیمازجملة این موارد 

 کننده برای کاربران و ... اشاره نمود.محیط سرگرم

(Rasinger et al., 
2007; Wang & 
Wang, 2010) 

 هاشفافیت در هزینه

تواند حس ها، که میای از شفافیت در هزینهدرجه
 ایجاد کارافزارهاکنندگان از ای در استفادهاطمینان قوی

 کند.

(Rasinger et al., 
2007) 

ای هکیفیت سیستم
 اطلاعاتی

تلفیقی از معیارهای کیفیت اطلاعات و کیفیت سیستم 
که نشان از میزان دقت و کامل بودن اطلاعات دریافتی 

های موردنیاز ی ویژگیسازبرآوردهاز کارافزار جهت 
کنندگان است و شامل قابلیت استفاده، قابلیت استفاده

اطمینان، سازگاری و زمان پاسخگویی دسترسی، قابلیت 
 است.

(Delone & 
McLean, 2003; 

Lai, 2015; Wang 
& Wang, 2010) 

 مباحث امنیتی
حفظ اطلاعات شخصی کاربران و تلاش برای ارتقای 

 کاررفته در کارافزارهای امنیتی بهسیستم
---- 



 1400زمستان |  56شماره  | 16سال |  ريطالعات مديريت گردشگم | 444

 

دارای بالاترين ميزان نصب فعال در يکي  شدهانتخابی کارافزارهالازم به ذکراست که  
عنوان هدف که به چهآنی ارائه کارافزارها در ايران هستند. بسترهاترين از پرمخاطب

معيار  10شده است بررسي اين نکته است که آيا اين بينيموردنظر برای اين تحقيق پيش
 شود يا خير.رعايت مي کارافزارهان صورت يکسان در ايبه

، آپ، پيتراسنپ، بابايعلاز:  اندعبارتدر اين بررسي  موردمطالعهی کارافزارها 
Booking.com  وTrip Advisor Hotels Flights Restaurant Attraction (Trip 

Advisor،)  عنوان يکي ی اقامتي بههامکاندر زمينة اقامتي و رزرو  کارافزارهاکه تمامي اين
در زير آورده  کارافزارهااطلاعاتي از اين  فعاليت دارند. ی مهم گردشگریهابخشاز 

 است:شده

يش از ۀ گردشگری و با بحوزی کارافزارها نيترباسابقه: اين کارافزار يکي از بابايعل .1
ی وسايل نقليه است هاتيبلدر دو بخش فروش  Cafebezaar نصب فعال از طريق ۵00000

تنها  هاپرسشنامه. اما در کنديمي رسانخدمتی داخلي و خارجي هاهتلنين در رزرو و همچ
 است.قرارگرفتهبخش اقامتي آن مورد پرسش 

است که  Cafebezaar نصب فعال از طريق 100000ي با بيش از سيسرو:  پيتراسنپ .2
از سال  تريپنپکند. فعاليت اسامکان رزرو هتل در سراسر ايران را برای کاربران فراهم مي

ی گروه اينترنتي ايران است، در هارمجموعهيزشروع شد؛ اين سرويس، که يکي از  139۴
کردن خدماتش  کاملبا  139۶کرد تا اينکه در سال فعاليت مي "نيتاپنيپ "آن زمان، با اسم 

 بالاست.پ تريها در کارافزار اسنپها و اقامتگاهتريپ تغيير داد. تنوع هتلاسمش را به اسنپ

 سفر و گردشگری در ايران ، کارافزار در حوزۀ پرداخت، خريد شارژ آپ: پردانلودترين .3
ی اين کارافزار هاهتل. بخش رزرو Cafebezaarنصب فعال از طريق  11000000با بيش از 

 است.بررسي شده

۴. Booking.com 2000000بيش از  هزار هتل از سراسر جهان و همچنين 13۵: با بيش از 
 است. گانيرا. رزرو هتل در اين کارافزار Cafebezaarفعال از طريق نصب 

۵. Trip Advisorها و پروازهای ارزان در هرکجا. ها، رستورانوجو برای هتل: جست
نصب فعال از طريق  1000000ريزی و اجرای راحت يک سفر با بيش از برنامه

Cafebezaar)ارزيابي بخش اقامتي( . 
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از متخصصان، پايايي  آمدهدستبههای ای لازم بر روی دادههپيش از انجام تحليل 
 رو، با استفاده از روش آلفایگيرد. ازاينها مورد ارزيابي قرار ميهای حاصل از پرسشنامهداده

های و همچنين يک روش پوششي به نام پايايي ترکيبي به ارزيابي پايايي پرسشنامه کرونباخ
شود. با توجه به قديمي بودن روش آلفای کرونباخ ه ميدر اين پژوهش پرداخت شدهعيتوز

، روشي جديدتر و با دقت بالاتر به نام هاپرسشنامهاز  آمدهدستبهجهت اطمينان از نتايج 
به کمک  هارسشنامهپعنوان يک ابزار پوششي برای دستيابي به پايايي روش پايايي ترکيبي به

است. لازم به ذکر است برای محاسبة روايي تهقرارگرفمورداستفاده  SmartPLS افزارنرم
 ظرناست، که حداقل مقدار در استفاده شده شدهاستخراجهمگرا از معيار متوسط واريانس 

ۀ آن است که دهندنشان ۵/0است و بيشتر بودن همة متغيرهای پژوهش از  ۵/0 شدهگرفته
ر ميانگين جذ نکهيابا توجه به از اعتبار دروني مناسبي برخوردار است. همچنين  موردنظرمدل 

متغيرهای پنهان از همبستگي آن متغيور بوا سواير متغيرهای  همهبرای  شدهاستخراجواريانس 
اسي در انعک یريگاندازهانعکاسي موجود در مدل بيشتر است روايي تشخيصي مدل  پنهانِ

 دادهنشان  ۶ل اين مقادير در جدو .شوديمآزمون فرنل و لارکر تأييد  ازنظرسطح سازه 
 است:شده

 ( ارزيابي روايي و پايايي پرسشنامة پژوهش6جدول )

 معیار
نمونة 
 اصلی

میانگین 
 نمونه

انحراف 
 استاندارد

T-
Statistics 

P-
Values 

آلفای 
 کرونباخ

𝛂 ≥ 𝟎/𝟕 

پایایی 
 ترکیبی

𝐂𝐑
≥ 𝟎/𝟕 

PVMT 469/0 492/0 103/0 538/4 000/0 709/0 801/0 

ROMT 537/0 702/0 095/0 325/7 000/0 888/0 919/0 

PE 540/0 589/0 083/0 699/6 000/0 765/0 842/0 

PEU 372/0 550/0 148/0 516/2 013/0 836/0 713/0 

UIIT 449/0 553/0 149/0 632/3 000/0 799/0 854/0 

PT 554/0 569/0 104/0 189/5 000/0 788/0 845/0 

PSQ 695/0 617/0 084/0 048/7 000/0 810/0 874/0 

PCT 797/0 488/0 176/0 554/2 011/0 854/0 791/0 

ISQ 593/0 635/0 095/0 703/6 000/0 851/0 895/0 

SEC 634/0 799/0 092/0 624/8 000/0 935/0 951/0 
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ی موفقيت در پنج کارافزار ارهايمعشده، هر يک از ی انجامهايابيارزبا توجه به  
 گردشگری بررسي خواهد شد.

 هاي موبايليراکي از فناوريزش ادار

( آورده ۷در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
را مثل  Fوسيلة مقادير محتمل هرکدام از امتيازات فازی اخذشده، آمارۀ به اکنون است.شده

دانيم کهمي ANOVAآوريم. همچنين از روش دست ميسنتي به ANOVAروش 
*  

MSTR
F

MSE
 بنابراين: ،=

SSTR= 2۷2/0 , SST= 0۵9/1 , SSE= ۷8۷/0 , 

MSTR= 0۶8/0 , MSE= 020/0 , *F =  3/3۷2 

αاين مسئله در سطح   = /است که برای آن داريم: شدهانجام  0/0۵ , , /F =0 95 4 45 2 259 

ρو * / /  = =
4 2 259 0 254
45

SSTR ، بنابراين  SSEρ>توان نتيجه گرفت که . پس مي

Lشود و با توجه به حل معادلة پذيرفته مي �̃�1فرض L LA h B h C+ + =2 خواهيم داشت:  0
9۵8۶/0=h  و معادلةU U UA h B h C+ + =2 )) آنبيني و درجة خوش h=0که  0 )

H
Kλ

1

/( برابر است با  /− =1 0 9586 0   و درجة بدبيني آن برابر خواهد بود با: 041
H

h =
0

0 .
 نوشت: توانيمصورت خلاصه به

 ( ) / //SSTR SSE
H

H

Kh
H

h h

ρ λ> = − == →  = = 
→ 1

0

1
1

2

1 0 9586 0 0410 9586
0 0

 

 اطمينان اين معيار برابر خواهد بود با:و درجه
}min اطمينان= درجه 0۴1/0، 1 } 0۴1/0=  
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 هاي موبايلير رابطه با ارزش ادراکي از فناوريآمده ددستهاي به( داده7جدول )

 

 هاي موبايلي:قابلیت اطمینان فناوري

 ( آورده شده است.8در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده

SSTR= 199/0 , SST= 31۷/1 , SSE= 118/1 , 

MSTR= 0۵/0 , MSE= 02۵/0 , *  F = 1/9۶2 

ρ SSE ( ) / //

/ /

SSTR
H

H

Kh
H

h h

λ≤ = − == →  = = 
→



0

1

1
0

2

1 0 941 0 0590 941
0 459 0 459

 

}min اطمينان= درجه 0۵9/0، ۵۴1/0 } 0۵9/0=  

 هاي موبايليآمده در رابطه با قابلیت اطمینان فناوريدستهاي به( داده8جدول )

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) آپ )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) آپ )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( ), ,1 0 0 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 10 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( ), ,1 0 0 ( ), ,1 0 0 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 1 0 75 0 15 

) آپ )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 1 0 75 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) آپ )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 10 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 
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 عملكرد انتظاري:

( آورده شده 9در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:

SSTR= ۴1۴/0 , SST= ۶۵1/1 , SSE= 238/1 , 

MSTR= 031/0 , MSE= 029/0 , *  F = 3/۵9۴ 

 ( ) / /

/

SSTR SSE
H

H

Kh
H

h h

ρ λ> = − == →  = = 
→



1

0

1
1

2

1 0 043 0 9570
0 043 0

 

}min اطمينان= درجه 9۵۷/0، 1 } 9۵۷/0=  
 

 آمده در رابطه با عملكرد انتظاريدستهاي به( داده9جدول )

 
 راحتي در استفاده از کارافزار:

( آورده شده 10در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:

SSTR= 119/0 , SST= 3۶8/1 , SSE= 2۴9/1 , 

MSTR= 03/0 , MSE= 029/0 , *  F = 1/023 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 1 0 75 0 15 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / ,0 1 0 9 0 

) آپ ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات 

) بابایعل )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) آپ )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 
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ρ SSE ( ) / //

/ /

SSTR
H

H

Kh
H

h h

λ≤ = − == →  = = 
→



0

1

1
0

2

1 0 886 0 1140 886
0 265 0 265

 

}min اطمينان= درجه 11۴/0، ۷3۵/0 } 11۴/0=  

 آمده در رابطه با راحتي در استفاده از کارافزاردستهاي به( داده10جدول )

 
 روز بودن کاربر درزمینة فناوري اطلاعاتبه

( آورده شده 11در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:

SSTR= 223/0 , SST= 0۴۶/1 , SSE= 823/0 , 

MSTR= 0۵۶/0 , MSE= 021/0 , *  F = 2/۷12 

ρ SSESSTRبنابراين با توجه به  شود و با توجه به پذيرفته مي به فرض اينکه  و <
  آنبيني و درجة خوش h=819/0( داريم: 1۷( و )1۶( و مسائل )1۴( و )13روابط )

(( )
H

Kλ
1

/ ( برابر است با /− =1 0 819 0 بدبيني آن برابر خواهد بود با و درجة  181
 /

H
h =

0
0  اطمينان اين معيار برابر خواهد بود با:. درنتيجه، درجه819

}min اطمينان= درجه 181/0، 181/0 } 181/0=  
 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 1 0 75 0 15 

) آپ ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) آپ )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 

H1
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 اطلاعاتروز بودن کاربر درزمینة فناوريآمده در رابطه با بهدستهاي به( داده11) جدول

 

 شده:اعتماد درک

( آورده 12در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:شده

SSTR= 00۴/0 , SST= 08/1 , SSE= 0۷۶/1 , 

MSTR= 001/0 , MSE= 02۵/0 , *  F = 0/038 

ρ SSE ( ) / //

/ /

SSTR
H

H

Kh
H

h h

λ≤ = − == →  = = 
→



0

1

1
0

2

1 0 869 0 1310 869
0 195 0 195

 

}min اطمينان= درجه 131/0، 80۵/0 } 131/0=  
 

 آمده در رابطه با اعتماد درک شدهدستهاي بهه( داد12) جدول

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) آپ ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 1 0 75 0 15 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 

) آپ )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 1 0 75 0 15 

Booking.com ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) آپ ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 

) آپ )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 
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 شده:کیفیت خدمات درک

( آورده شده 13در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:

SSTR= 193/0 , SST= 833/0 , SSE= ۶۴/0 , 

MSTR= 0۴8/0 , MSE= 01۵/0 , *  F = 3/2۴9 

ρ SSESSTRبا توجه به  بنابراين ( 13شود و با توجه به روابط )پذيرفته مي فرض  <
 ( برابر است با) آنبيني و درجة خوش h=1( داريم: 1۷( و )1۶( و مسائل )1۴و )

− =1 1  و درجة بدبيني آن برابر خواهد بود با  0
H

h =
0

اطمينان اين معيار ، درجه. درنتيجه0
 برابر خواهد بود با:

}min اطمينان= درجه 1، 0 } 0=  

 شدهآمده در رابطه با کیفیت خدمات درکدستهاي به( داده13) جدول

 
 ها:شفافیت در هزينه

( آورده 1۴در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:شده

SSTR= 039/0 , SST= 8۴0/0 , SSE= 801/0 , 

MSTR= 01/0 , MSE= 018/0 , *  F = 0/۵۵1 

H1

( )
H

Kλ
1

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) آپ )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) آپ )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 

Booking.com ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

 



 1400زمستان |  56شماره  | 16سال |  ريطالعات مديريت گردشگم | 452

 

ρ SSESSTRبنابراين با توجه ( و 13شود و با توجه به روابط )پذيرفته مي H0فرض  ≥
 رابر است با( ب) آنبيني و درجة خوش h=1( داريم: 1۷( و )1۶( و مسائل )1۴)

− =1 1  و درجة بدبيني آن برابر خواهد بود با  0
H

h =
1

اطمينان اين معيار . درنتيجه، درجه0
 برابر خواهد بود با:

}min اطمينان= درجه 1، 0 } 0=  

 هاآمده در رابطه با شفافیت در هزينهدستهاي به( داده14) جدول

 
 هاي اطلاعاتي:مکیفیت سیست

( آورده 1۵در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:شده

SSTR= 3۷2/0  SST= 98۵/0  SSE= ۶12/0  

MSTR= 093/0  MSE= 01۵/0  *  F = ۶/231 

ρ SSESSTRبنابراين با توجه به ( و 13ود و با توجه به روابط )شپذيرفته مي فرض  <
( برابر است با) آنبيني و درجة خوش h=1( داريم 1۷( و )1۶( و مسائل )1۴)

 و درجة بدبيني آن برابر خواهد بود با  
H

h =
0

اطمينان اين معيار . درنتيجه، درجه0
 برابر خواهد بود با:

}min اطمينان= درجه 1، 0 } 0=  

( )
H

Kλ
0

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) آپ )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) آپ )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

 

H1

( )
H

Kλ
1

− =1 1 0
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 هاي اطلاعاتيآمده در رابطه با کیفیت سیستمدستهاي بهده( دا15) جدول

 

 مباحث امنیتي:

( آورده 1۶در جدول ) کارافزارهاآمده از طريق مصاحبه با کاربران اين دستهای بهداده
 است:شده

SSTR= 012/0  SST= 19۷/1  SSE= 18۵/1  

MSTR= 003/0  MSE= 028/0  F*=0/01۷ 

ρ SSE ( ) / //

/ /

SSTR
H

H

Kh
H

h h

λ≤ = − == →  = = 
→



0

1

1
0

2

1 0 893 0 1070 815
0 893 0 277

 

}min اطمينانجه= در 10۷/0، ۷23/0 } 10۷/0=  

 آمده در رابطه با مباحث امنیتيدستهاي به(. داده16) جدول

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) آپ )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 

) آپ )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

Trip Advisor ( ), ,1 0 0 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

) آپ ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

 10 9 8 7 6 کارافزار مشاهدات

) بابایعل )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 

) پیاسنپتر )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 6 0 3 0 1 ( )/ , / , /0 25 0 6 0 15 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

) آپ )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 

Booking.com ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 

Trip Advisor ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 4 0 5 0 1 ( ), ,1 0 0 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 
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 گیریبحث و نتیجه
ده گرفت و امروزه به اهميت آن پي برای که شايد در گذشته کمتر مورد توجه قرار مينکته
سياری از رو، بزاينی کاربران است. اازهايناست حرکت در جهت تطابق هر چه بيشتر با شده
برآنند که از طريق ارتباط نزديک با کاربران در بطن  ITدهندگان خدمات حوزۀ ارائه

ای آشنا شوند. نمونه کاملاهای آنان در حوزۀ مربوط ها قرارگيرند و با خواستهاحتياجات آن
 وجو کرد.جست ۱توان در مباحث روابط عموميها را مياز اين فعاليت

و با  گردد، امروزهه ريشة تاريخي روابط عمومي به حدود صد سال قبل برميباوجودآنک  
های اجتماعي در دو دهة اخير خصوص توسعة شبکهجمعي و بهگسترش وسايل ارتباط

 سازی ست.در حال پياده PRهای جديدی از شيوه
ست که ی نيازهای مشتريان اسازبرآوردهدهندۀ اهميت بنابراين تمامي اين مباحث نشان 

وتحليل نظرات متخصصان در اين وسيلة مرور ادبيات و تجزيهشده بهمعيارهای استخراج
پژوهش کمک بسيار زيادی به ارائه دهنگان اين نوع از خدمات خواهد کرد. از ديگر مزايای 

توان به استخراج و استفاده از معيارهای نوين، جامع و کامل در رابطه با اين پژوهش مي
اطمينان افزارهای گردشگری اشاره کرد، که منجر به کسب نتايج دقيق و قابلموفقيت کار

يزان ها در متوان تفاوتآمده ميدستاست. اکنون با توجه به نتايج بهدر اين پژوهش شده
ررسي را مورد تحليل و ب کارافزارهاتأثيرگذاری هر يک از اين معيارها بر روی استفاده از اين 

شده در های دادهدليل وجود عدم قطعيت در پاسخاين نکته مهم است که به قرار داد. توجه به
 بسيار کارآمدتر از روش سنتي آن است. Fuzzy ANOVAجهان واقعي استفاده از روش 

شود که در مشاهده مي Fuzzy ANOVAوسيلة روش شده بههای انجامبا توجه به تحليل
اعتماد "، "راحتي در استفاده از کارافزار"، "ايليهای موبقابليت اطمينان فناوری"ی ارهايمع

ρ SSESSTRرابطة  "مباحث امنيتي" و "هانهيهزشفافيت در "، "شدهدرک برقرار  ≥
يک از ۀ اين مطلب است که از ديدگاه کاربران تفاوتي ميان هيچدهندنشانکه اين است، 

ی وجود ندارد. اين در حالي است که در ی عملکردارهايمعدر رابطه با اين  کارافزارها
رد عملک"، "شدهکيفيت خدمات درک"،،"های موبايليارزش ادراکي از فناوری"معيارهای 

، "اطلاعاتي هایکيفيت سيستم"و  "روز بودن کاربر در زمينة فناوری اطلاعاتبه"، "انتظاری
𝑆𝑆𝑇𝑅دهندۀ آن است که آمده نشاندستنتايج به > ρ SSEنين شرايطي، فرض . در چ

                                                           
1. Public relationship 
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ود ی موجکارافزارهامورد پذيرش قرار خواهد گرفت. اين عبارت يعني ميان  H1مقابل يعني 
در اين بررسي در معيارهای مذکور تفاوت چشمگيری وجود دارد. اين جمله به اين معناست 

بايست ان ميمشتري که يک کارافزار گردشگری برای دستيابي به موفقيت و جلب رضايت
کند.  است تمرکزی موفق رعايت شدهکارافزارهايي که به ميزان يکسان در ارهايمعبر روی 

. با شناخت اين معيارها کافي است شونديمناميده  "ی اساسي موفقيتارهايمع"، ارهايمعاين 
 معطوف کنند تا با صرف هاآنهای فعال در اين حوزه تمرکز خود را بر روی که شرکت

 توجهي دست پيدا کنند. اين نتايج و نتايج مشابه اين دستمنابع کمتر به پيشرفت قابل
تواند مسير صحيح جهت رسيدن به موفقيت را به ها که در آينده انجام خواهد شد ميبررسي

دهندگان خدمات موبايلي و درواقع حوزۀ فناوری اطلاعات نشان دهد تا بتوانند از موارد ارائه
ها متمرکز باشند آگاهي کامل داشته و مؤثرتر و کارآمدتر يي که بايد بر روی آنو معيارها

 عمل نمايند.
و يا انواع  "رفتار قصد استفاده"در اين حوزه در مفاهيمي چون  شدهانجامی هاپژوهش 

( در 2019. در همين راستا، چن و سای )اندشده دادهنشان  "ی پذيرش فناوریهامدل"
معيار در  نيترکارافزار مهمراحتي در استفاده از نتيجه رسيدند که معيار  پژوهش خود بدين

ده اين پژوهش نيز رسي دييتأی است که به اجهينت؛ اين شوديمقصد استفاده کاربران محسوب 
ی هایفناورارزش ادراکي از "( معتقدند 200۷است. اين در حالي ست که لي و ميلز )

ايت کاربران است، اما پژوهش فعلي به اين نتيجه عامل اصلي در جلب رض "موبايلي
عنوان يکي از معيارهای موفقيت، جزو معيارهای وجود به رغميعلاست که اين معيار رسيده

شود. همچنين هاستوويچ معتقد است که معيار سودمندی اساسي موفقيت در نظر گرفته نمي
ستفاده اين کارافزارها محسوب تواند از عوامل مهم قصد ااحساس شده توسط کاربران مي

 شود.
ی از امجموعه، بلکه شودينمبايد دقت شود که خروجي اين پژوهش به تک معيار ختم  

مزيتي برای  توانديم، که اين خود شونديمی اساسي معرفي ارهايمععنوان معيارها به
ن شد. ايکاربران با تيرضادهندگان خدمت از جهت در نظر گرفتن همة ابعاد جلب ارائه

شده در اين حوزه امکان تبديل نظرات و ديدگاه ی انجامکارهاپژوهش نسبت به ساير 
ی پيشنهادی متخصصان حوزۀ مورد نظر فراهم ابزارهاکاربران به دانشي قابل اجرا را از طريق 

ی برای حوزۀ اافزودهکه ارزش  ديافزايمآمده دستنموده است. اين حقيقت بر اعتبار نتايج به
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شده در اين حوزه را ی انجامهاپژوهشعمده  هينکارد تحليل است. همچنين با توجه به مو
محور و ی چندمعيارهريگميتصممحور، ی آماریهاروشبه سه بخش کلي  توانيم

محور تقسيم کرد. ارزش افزودۀ کار در قالب دو جدول زير و با توجه به دادهکلان
 است:ی گذشته آورده شدههاپژوهش

 ( ارزش افزوده پژوهش17) ولجد

 هایژگیو
 
 هاروش

دارای 
چند 
 ورودی

دارای چند 
 خروجی

عدم 
 قطعیت

استفاده 
از مدل 
 ریاضی

استفاده از 
نظر 

 متخصصان

استفاده از 
 نظر کاربران

مطالعة 
 موردی

ی هاروش
 آماری

و  2و  1
 و 4و  3

 6و  5

 5و  4و  2
 6و 

6 6 6 

 3و  2و  1
 و 4و 
 6و  5

 6و  4

ی ریگمیتصم
 چندمعیاره

 7  8و  7  8و  7 7 8و  7

 10 10و  9 9   10 10و  9 دادهکلان

 شده در حوزة موردنظري انجامهاپژوهش( 18) جدول
 هاپژوهش ردیف

1 (Lee & Mills, 2007) 

2 (Wang & Wang, 2010) 

3 (Tsai, 2010) 

4 (Haugstvedt & Krogstie, 2012) 

5 (Perovic et al., 2018) 

 پژوهش حاضر 6

7 (Huang et al., 2016) 

8 (Liu et al., 2019) 

9 (Verma et al., 2018) 

10 (Okcu et al., 2019) 

يي نيز مواجه بود، که هاتيمحدودبا  شدهيمعرفالبته پژوهش حاضر در کنار مزايای  
است فراهم آوردن تغييرات آنْ جامعة مورد هدف آن است، به اين دليل که ممکن  نيترمهم

در اين پژوهش در جهت جلب رضايت کاربران و دستيابي به بالاترين ميزان  شدهييشناسا
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راهم دلايلي مثل فنباشد و به ريپذامکاننصب فعال برای تمامي واحدها فعال در اين حوزه 
وجود نداشته  هاآنی سازادهيپی مالي و يا نوپا بودن واحد موردنظر امکان هارساختيزنبودن 

طور که در بالا اشاره شد، در اين پژوهش و از ديد کاربران پنج کارافزار باشد. همان
يابيارزشده متفاوت از يکديگر معيار شناسايي 10معيار از  ۵موردبررسي، ميزان عملکرد در 

ه اقدام ب DEAوسيلة تکنيک توان بهعنوان پژوهش آينده مي. در اين صورت و بهاندشده
 های موردبررسييي که در گزينهارهايمعها کرد و علاوه بر بررسي جزييات اين تفاوت

ين هايي( که ا) یکارافزارتوان آمده در پژوهش فعلي(، ميدست)به اندکردهتفاوت ايجاد 
شده در کند را يافت و با تمرکز بر روی معيارهای شناساييها را ايجاد ميتفاوت در ميانگين

ي توان با ايجاد يک مدل رياضرا ارتقا داد. همچنين مي کارافزارها آنتي کارايي تحقيقات آ
 اقدام کرد. هاآنی سازادهيپی مالي لازم برای برآوردهای اين معيارها يا سازيکمجهت 

يميي که علم بازاريابي را در اختيار مديران صنايع گوناگون هایاستراتژراهکارها و  
، زيرا جذب حداکثری مشتريان خواسته رديگيمتقبال آنان قرار همواره مورد اس گذارد

ی اخير، توجه به هاسالاساسي بسياری از اين واحدهاست. با توجه به همين موضوع در 
در دستور  ازهايننيازهای مشتريان و برقراری ارتباط هرچه بيشتر با آنان جهت دستيابي به اين 

و  ، مراکزهاستگاهيارو، است. ازاينارگرفتهقرکنندگان خدمت کار بسياری از فراهم
ی اين امدهايپاست. يکي از شده جاديا هاآنی نظرات و تحليل آورجمعيي جهت ابزارها

دهندگان خدمات کارافزارهای ی عملکردی ارائهارهايمعپژوهش شناسايي و معرفي 
کاربران  رگردشگری است، که منجر به جلب رضايت مشتری و درنتيجه جذب هر چه بيشت

است. بنابراين مديران اين کارافزارها با استفاده از نتايج پژوهش حاضر اين کارافزارها شده
داشته  اهنهيهزتوجهي در يي قابلجوصرفهبا شناخت معيارهای اساسي موفقيت  تواننديم

که نياز به انطباق سريع با شرايط بازار باشد با افزايش سرعت عمل در باشند و هنگامي
 باعث بهبود چابکي سازمان شوند. هایريگميتصم
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و تعيين روابط  یاولويت بند(. 139۶، )ايمن، قاسميان صاحبي، فرزانهی، آبادابوهاشم، علي ،دلشاد
، 9۴-۷3ی مطالعات مديريت گردشگر. های سنجش پايداری توسعه گردشگریبين شاخص

12(39.) 
. ارزيابي ميزان آمادگي الکترونيکي، (139۷) ابوطالب، ،نژاديپناه عليرضا و ي،خانرحيمي چم

 یهاژوهشپ. تحقق گردشگری الکترونيک ازينشيعنوان پنگرش و ديدگاه گردشگران به
 (.2)1، 2۶-13،گردشگری و توسعه پايدار

های علمي در حال ارزيابي تحليلي حوزه(. 139۷، )جعفر، سيد محمد جلالي، ايمان و وانانيرئيسي 
مطالعات . های متن کاویی منطقه خاورميانه با استفاده از الگوريتمظهور در صنعت گردشگر

 (.۴3)13، 99-۷۷، مديريت گردشگری
رتبه بندی عوامل مؤثر بر ميزان (، 1398، مسعود، )دادگر ، محمد امين ودهقاني، رضايعلي، صادق

يه رنش. شهر شيرازی: رضايتمندی گردشگری شهری با استفاده از مدل کانو، مطالعه مورد
 (.3)۶، 1۵1-139، یگردشگری شهر

وی، سيد ، موسابوطالب ،نژادي، عليرضا، پناهي خانچم، رحيمي فروغ ، گشتيل،مسعود ،صفايي پور
ی گيری گردشگرتأثير استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات بر شکل(، 139۴) چمران،

، ۷3-۵۵، یسعه فضای شهرجغرافبا و تو .الکترونيکي در بين گردشگران ورودی به شهر شيراز
2(2.) 

جواد و ،خزايي پول علي، ،عطافر . عوامل مؤثر بر پذيرش (1391) مهدی، ،پور مصطفي خشکرودی 
.(18)۷، 1۵۶-133، مطالعات مديريت گردشگری. عت گردشگریفناوری اطلاعات در صن  
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