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 چکیده اطلاعات مقاله

 تی عملکرد و اهم  رامونی پ  انیردر ا یکننده از خدمات اسنپ و تپس استفاده یاز ادراک گردشگران خارج  یآگاه  رو،پیشهدف از پژوهش  پژوهشیمقالۀ 
 یق ی شده تحق دارد. پژوهش انجام ییبسزا ری کنندگان تأث استفاده تی هاست که در رضاشرکت نی مربوط به خدمات ا یرهای از متغ  کیهر

 یدان یو م  یاپژوهش براساس مطالعات کتابخانه یهاداده یگردآور نی است. همچن  یل ی ـ تحل  یف ی توص  یروش، پژوهش  و تی و از نظر ماه  یکاربرد
کان با ابزار پرسش شی مای شامل پ  است.  یگردشگران خارج  یبرا یمقصد گردشگر کی ۀمنزلبه انیرکشور ا ق،ی تحق  نی ا ینامه است. قلمرو م

 یهادهمدنظر، دا نمونۀ نی آن در ب  عی ساخته و توزمحقق ۀناماستفاده شده است. سپس با استفاده از پرسش کوکرانحجم نمونه از فرمول  ۀمنظور محاسب به
شامل آزمون  قی تحق  نی شده در ااستفاده یهاشده است. آزمون لی وتحل یهاس تجز اس یپ  افزار اسو با استفاده از نرم یآورجمع ازیموردن 

عملکرد  دهدیآمده نشان م دستبه جی جوامع مستقل است. نتا نی انگ یو آزمون م  یآزمون توک  طرفه،کی انسیوار زی آنال  ،یانمونهتک یت 
 نی مربوط به خدمات ا یرهای متغ  تی اهم  یبررس  نی قرار دارد. همچن  یمناسب  تی در وضع  انیردر ا ینترنت ی ا یخدمات تاکس  ۀدهندارائه یهاشرکت
عملکرد خدمات  یاب یارزدارند.  ییبسزا تی گردشگران اهم  تی و رضا یاب یدر ارز شده،یرس بر یرهای نشان داد که اکثر متغ  زی ها ن شرکت
 یهافی تخف »عملکرد و  تی ف ی ک  نی بالاتر« و سفر یسهولت انتخاب تاکس »نشان داد که  یگردشگران خارج  دگاهیو اسنپ از د یتپس  یهاشرکت

 لتسهو»از آن است که  یحاک  هاافتهیپژوهش،  یرهای متغ  تی درخصوص اهم  نی عملکرد را داشته است. همچن  تی ف ی ک  نی ترنیی پا« شدهداده
کنندگان از استفاده انیرا در م  تی اهم  زانی م  نی ترنیی پا «فی تخف  یهاو کوپن فی تخف »و  تی اهم  زانی م  نی بالاتر« و سفر یانتخاب تاکس 

 خدمات دارند.
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 مقدمه
ها از استارتاپ ،فنّاوری یایامروزه در دن کند. یم  ریی سرعت تغ فنّاوری به هاییاست و مطابق با نوآور یاقتصاد جهان  یهابخش ینتربزرگیکی از ونقل صنعت حمل
ازآنجاکه . است یصنعت گردشگر یاصل  شرطشی ونقل پ حمل. دانندیم  تی نو و خلاق  یهاشهی اند انیب  ینو برا یآپ را فرهنگ استارت شود. برخییم بسیار استفاده 

شدت به یکدیگر و گردشگری به ونقلکه حمل افتیدر توانیم کند، می لی ه تس  به مقصد و برعکس )مبدأ( خود یامر حرکت و تردد گردشگران را از محل زندگ  نی ا
کان م  استسرعت درحال توسعه به نی ونقل آنلاحملاند. وابسته  ,Kristoدهند ) سفارش تاکسی ،با استفاده از تلفن هوشمند خود یراحت بتوانند به دهدیو به افراد ام

در سراسر جهان  ینترنت ی ا یاز خدمات تاکس  استفادهگذشته  ۀدر ده  نی . همچن اندونقلحمل ۀحوزدر  تی فعال  درحال گوناگون یهابا نام هایتاکس  که است دهه نی چند(. 2017
 یقدرتمند فنّاور یهاشرفتی پ  ۀج ی ن تحول بزرگ نت ی . ااست آورده ارمغان به مسافر یبرا را دردسریب و  دیجد یاتجربه که دیجد یخدمات  ،داشته است یری چشمگ  شی افزا

گاه گردشگران و  یتمندی از عوامل رضا یک ی رزرو کنند.  یتاکس  کیکل  کی با فقطتا  است کردهافراد فراهم  یبستر را برا نی ا نترنتی ا وتلفن همراه  یهااست. دست
 نی ا بودندردسترس نی همچن  و استفاده سهولت بتواند تاونقل است حمل ستمی در س  اطلاعات یاستفاده از فنّاور یدر گردشگر داریپا ۀتوسع  نی از عوامل تضم  یک ی  نی همچن 

 یکه سار گونهخدمات قرار دارد. همان تی ف ی عتماد و ک ا مت،ی ق  ری متغ  ری تحت تأث  کنندهمصرف تی رضا نی خود فراهم آورد. همچن  یگردشگر در سفرها یرا برا سی سرو
 ازین شی پ خدمات  تی ف ی ، ک گری دعبارتدارد. به یمشتر تی رضا در یمثبت و معنادار ری خدمات تأث  تی ف ی در کنار اعتماد، ک  که اندداشته اذعان زی ن ( 2012) 1جانای و کوست 

خدمات به  تی ف ی ک  کنندیم  انیب  و دییتأ( 2015)3 ونی هان و ه  نی همچن  را یهنظر نی (. ا ,2009Akbar & Parvez) 2است یمشتر تی به رضا شدنلی تبد
در جهان  یتموفق  ۀجوهر یتوانمشتری را م  یتامروزه رضابیان داشتند، ( 1394) ینل ی ز و یکرم که  طورهمان. دارد ری کننده تأث مصرف تی رضا در یری چشمگ  زانی م 

 . است یانمشتر مدنظر یفیـتخـدمات باک  یـاکـالا  ۀارائ ـ ،مشـتری یتبه رضا یدنرس  مسئله در یتریناصل  .تجاری در نظر گرفت یرقـابت 
های ترین سهامتوانست یکی از گران 2019و تا سال  اینترنتی پا به میدان گذاشت ونقلحملخدمات  ۀاوبر با اید سی تأس ، شرکت تازه2009در سال 

 در نی آنلا یفرس هم سی سرو نی نخست ورها، در ایران نیز شرکت اسنپ اوبر در دیگر کش  زی آم تی موفق بسیار  به تجربۀ توجه بای نوپا را به خود اختصاص دهد. هاشرکت
 .غاز کردآخود را  تی فعال های فعال در این زمینه یکی دیگر از شرکت ۀمنزلبهی کرد. سپس در همان سال شرکت تپسی نیز اندازراه 1393سال را در زمستان  انیرا

 یرهای از متغ  کیهر تی عملکرد و اهم  رامونی پ  ان،یر ادرتپسی  و اسنپ خدمات ازکننده استفاده یگردشگران خارج  یاب یاز ارز یآگاه  ،هدف پژوهش حاضر
حال درعین که در ایران تحقیقی با محوریت این موضوع انجام نشده واین . با توجه بهدارد ییبسزا ری کنندگان تأث استفاده ترضای  در کههاست شرکت نی مربوط به خدمات ا

مندی اند، سنجش میزان رضایت ارتقای کیفیت خدمات منظوربهکنندگان میزان رضایت مصرفهای اینترنتی در خارج از ایران دائم درحال سنجش های تاکسیشرکت
ست لی محققان در پیشبرد پژوهش حاضر، آگاهی از این موضوع ااص  ۀهای اینترنتی در ایران امری مهم و ضروری است. بنابراین، دغدغ گردشگران خارجی از تاکسی

خدماتی  ها از منظر کیفیتهمچنین عملکرد این شرکت دارد ویران اهمیت ارضایت گردشگران خارجی از خدمات تاکسی اینترنتی در  واقع چه متغیرهایی در ارزیابی وکه به
 دهند و به طور خاص در معیارهای مدنظر گردشگران چگونه است؟ یم که ارائه 

 پژوهش ینظر یمبان 
گام  یمشتر تی رضا (. Popp & Woratschek, 2017فراتر از آن را برآورده سازد ) ای یدمت انتظارات مشترخ ایمحصول  کیکه عملکرد  ابدییتحقق م  یهن

اند از: که عبارت شودیم  یرس دارد و در سه سطح بر یها بستگ ارزش ۀمحصول در ارائ  کی ییکارا زانی به م  ،یبا توجه به انتظارات و انیمشتر یتمندی رضا گر،ی دعبارتبه
                                                           

1. Sari & Kustijana 
2. Akbar & Parvez 

3. Han & Hyun 
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 جادی خدمات ا افتیدر ایپس از استفاده از کالا  داریاست که در درون خر یتر، احساس مثبت جامع فی (. تعریراض  اریوفادار )بس  داریو خر یراض  داریخر ،یناراض  داریخر
 (.12: 1393 ا،ی، به نقل از فرن 1396 ،یی)رضا اردد می مستق  یخدمات بستگ  ایمحصول  تی ف ی احساس به سطح انتظارات گردشگر و ک  نی . اشودیم 

 دیها باشرکت لی دل  نی است و به هم  افتهی شی افزا یتجار یهادر سازمان یمشتر تی رضا تی گسترش رقابت در بازار، اهم  لی گذشته به دل  یهاههطول د در
مختلف  یهاراه کاربستنو به یمشتر یوفادار زانی م  لی وتحل یهو سپس تجز یمشتر تی رضا زانی امر، سنجش م  نی به ا دنیمهم در رس  ۀتلاش کنند. نکت  یحفظ مشتر یبرا

مؤثر، مهم  یعامل  توانیها را م آن یو وفادار تی با توجه به بازخورد رضا یمشتر تی رضا یاب یارز ن،ی (. بنابراAnderson & Fornell, 1994هاست )حفظ آن
کان  زی شرکت و ن  کرددر عمل  یاستاندارد اساس  ،یمشتر تی رضا نی ها و انتظارات آنان قلمداد کرد. همچن در تحقق خواسته یو عمل  ها در انواع شرکت تی ف ی سنجش ک  یبرا یام

سازمان  تی به موقع  ایها سازمان یتجار تی به نوع فعال  یمشتر یتمندی که رضا داردیم  انی( ب 1999)(. تاپفر Gerson, 1993) رودیشمار م به یتجار یهاو سازمان
 (.21: 1384 ،ییو سقا یدارد )کاوس  یمدنظر مشـتری بسـتگ  ـتی ف ی ک  نی  تأم در انسـازم ـتی و قابل  ییندارد؛ بلکه بـه توانا یدر بازار بستگ 

دو پارامتر مهم وجود دارد: ارزش مدنظر  ،یمشتر تی رضا فی باورند که در تعر نی و بر ا انددهیعق هم گری کدی با  یمشتر تی رضا فی درمورد تعر یاریبس  محققان
 دیخر یبرا یرمشت  ماتی تصم  کردنین ی ب شی : پ کنندیم  فی تعر گونهنی را ا یمشتر تی از پژوهشگران رضا ی. برخ ی( مصرف یو ارزش خدمات )کالا یمشتر

(Churchill & Surprenant, 1982 ال .) داریکه خر داندی( م یخدمات  ای) ییتعداد کالاها یاب یدارد که آن را ارز یمشتر تی جامع از رضا یف ی خود تعر به نوبۀ زی ن  وری 
 یت ی نارضا ای تی : رضاشوندیم  می به دو دسته تقس  یمشتر تی از رضا فی به تعر دنیرس  یموجود برا یکردهای اند. روکرده دیناام  ای یها راض آن یبا ارزش ذهن  سهی را در مقا

 (.شوندیمنجر م  تی که به رضا یشناخت و روان یاب یارز ،یشناخت  یروند )روندها کی ۀج ی در نت  یت ی و نارضا تی و سرپرنانت، و رضا لی چرچ  فی مصرف، طبق تعر ۀج ی درنت 
اند. شاخص شده یبنددسته مداریگ یژو یهامدار و روشحادثه یهاروش ۀبه دو طبق  یذهن  یهامدل ،یمشتر یمندتی سنجش رضا یهامدل ی  کل  یبندطبقه در

. کندیمشخص م  زماناز  یارا در دوره یمشتر یتمندی رضا زانی است که م  یعدد یمشتر یتمندی . شاخص رضاروندیشمار م جزو هر دو روش به یمشتر یتمندی رضا
 ،یمشتر یتمندی شاخص رضا ۀمحاسب  یکرد. برا سهی مختلف مقا یهاها را در دورهشاخص نی ا توانیو م  شودیمختلف محاسبه م  یهادوره یبرا یمشتر یتمندی شاخص رضا

. گام شودیم  یآورجمع انیبازار از مشتر قاتی لازم با تحق  عاتاطلا منظورنی اند؛ بدعملکرد شرکت در ارتباط ایاز انتظارات با بازار و  کیشود که کدام یبررس  دیبا
صورت درصد که به کندیاست حاصل م  یتمندی را که رضا یشاخص  ت،ی ف ی ک  ۀدر درج انیمشتر تی هاست. ضرب نرخ اهم در تمام حوزه تی ف ی ک  یبنددرجه نیی تع  یبعد

 (.Toepfer, 1999است ) انیمشتر یبراساس تقاضاها یتمندی شاخص رضا ۀروش محاسب  نی . اشودیمحاسبه م 
 یآثار باستان  ،ییوهواآب طی از شرا یمندبهره لی به دل  انیراست. شهرهای کشور ا یسفر و گردشگر ۀعرض  ۀری اجزا در زنج  نی تراز مهم یک ی ونقل حمل نی همچن 
کانات حمل ارییجذب مسافران بس  تی نواز، قابل چشم عی و مناظر بد کانهای د مسافرانونقل و آشنانبودن را از نقاط مختلف جهان دارد، اما کمبود ام کان  یدن یاز م شهرها، ام

 گردشگر را کمتر کرده است. شی جذب و افزا
امروزه  لحاظنی . بدکندیم  خـدمت دی زاست و تول اشتغال خودیخودهر کشور است که به ییبنایرز یهااز بخش یک ی ماننـد کشاورزی و صنعت  ونقلحمل
(. 1380 ،ی)صباغ کرمان  رودیم  رشماکشورها به یاقتصاد ۀرشد و توسع  ،یری گ مهـم اندازه یارهایاز مع  ییبنایربخش ز ۀمنزلونقل بهدر بخش حمل جادشدهی ا ۀارزش افزود

به  نی صورت آنلاها بهبا آن توانیکردند که م  یرا طراح  ییافزارهاها نرماز شرکت یهوشمند، بعض  یهایو گوش  نترنتی ا رشدنی و فراگ  یفنّاور شرفتی امروزه با پ 
 هاتی اشاره کرد. با مرور قابل  یبه اوبر، اسنپ و تپس  توانیم  ینترنت ی ا یهایتاکس  نی ا یهااستفاده کرد. از نمونه ینترنت ی ا یهایداشت و از تاکس  یدسترس  یمجاز یهاآژانس

اند؛ شدت با استقبال مردم تهران مواجه شدهکه حالا به شودیم  دهید ینترنت ی ا سی دو سرو نی ا نی خدمات ب  ۀدر ارائ  یادیز اریبا اوبر شباهت بس  یاسنپ و تپس  یهایگ یژو و
 نی . همچن ابدی شی ها افزامردم به استارتاپ دیشد دها باعث روزانه از آن ۀاستفاد ادیو حجم ز نی آنلا یهایدارند. امروزه حضور تاکس  یهم در پ  یاریس ب  یهاهرچند که مخالفت

تجارت «. هند نی ط لازم طبق قوان ی واجد شرا ۀارتباط مسافر با رانند یبرا تالی ج ی بازار د ایواسطه »کرده است:  فی تعر نی چن نی را ا ینترنت ی ا یهایتاکس  دولت هند
کرد  یری جلوگ  نی آنلا یهایاز وجود تاکس  توانینم  گری د ،یفنّاور یهاشرفتی است. با توجه به پ  یمتک  نترنتی به ا ایاست  نترنتی بستر ا بریمبتن  ای نی آنلا یتاکس 
(Silalahi, 2012.) 
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از  یک ی اند. شده یونقل معرف و کاربران خدمات حمل انیمشتر یتمندی در کسب رضا کنندهنیی عوامل تع  ۀمنزلبه نی ش ی پ  قاتی وجود دارند که در تحق  یعوامل  نی همچن 
گام سوارشدن در تاکس  یاساس  یهااز جنبه یک ی  یمن ی است. ا یمن ی عوامل، ناظر بر موضوع ا نی ا  انیمشتر تواندیکه م  یاساس  یعامل  کند،یم توجه مسافر را جلب  یاست که هن

به  نامهی گواه  کهنی شده است. قبل از ا هی ته  انیاز محافظت از مشتر نانی اطم  یو مقررات برا نی است. قوان  یمن ی ا یرا به استفاده از خدمات اوبر جذب کند، بازرس 
 ۀم ی ب  یگواه  دیوجود نداشته باشد و راننده با یفری ک  ۀسابق  چی است که ه  نی موضوع ا نی ترمهمرا اخذ کنند.  یمجوز حضور در آزمون رانندگ  دیها بارانندگان داده شود، آن

 اوبر(.  تی کرده باشد )سا افتیرا در تی مسئول 
قبل از  زی ن  ی. در دو شرکت اسنپ و تپس شودیم  یدر حالت مست  یرانندگ  یهااند که خدمات اوبر باعث کاهش تصادفاظهار داشته( 2016و کرک ) لی برز

 اند از: که عبارت شودیاعمال م  یت ی ثبت نام راننده موارد امن 
 نه؛ی ش ی عدم سوءپ  ی. گواه 1
 بالاتر از چهار سال؛  یخودروها یبرا یفن  ۀن ی . داشتن معا2
کلات ظاهر. ند3   ؛یمن ی کمربند ا حی و عملکرد صح  یزگ ی خودرو اعم از تصادف و پاک  یاشتن مش
 .نامهمهی . داشتن ب 4

کات  اند از: وجود دارند که عبارت یاسنپ و تپس  یهادر برنامه زی ن  یگری د یت ی امن  ن
با بازکردن  توانندیشما م  ۀمثلًا خانواد د؛یبه اشتراک بگذار گرانی صورت زنده با داطلاعات سفر خود را به دیتوان یم  یسفر: شما در اسنپ و تپس  نی زنده در ح  شی . نما1

کان  تی و موقع  نی سفر مشخصات راننده، نوع و پلاک ماش  نکی ل   شما را مشاهده کنند؛ یم
 تلفن مسافر و راننده؛ شدن شماره. پنهان2
 اند. ماسک اجرا کرده یپوشش اجبار لی راننده و مسافر از قب  یرا برا یالزامات  یاسنپ و تپس  قی تحق  ندی فرا نی کرونا در ح  وعی . با توجه به ش 3
و خط  یفن  ۀن ی و معا یرانندگان، بازرس  یهمچون گواه  یاست. موضوعات  رگذاری تأث  یمشتر تی که در رضا شودیجدا در نظر گرفته م  یدرحکم پارامتر دیبا زی ن  یفن  یمن ی ا

و  یفن  یبان ی ازجمله پشت  یامل ارائه شده است. عو 1پژوهش در قالب شکل  یمدل مفهوم  اساس،نی است. برا تی مطرح و حائز اهم  نهی زم  نی مشخص در ا یهایمش 
گردشگران در استفاده از  تی عوامل مؤثر در رضا توانیو سفر را م  یو سهولت انتخاب تاکس  فی و بهداشت، تخف  یزگ ی خدمات، پاک  تی ف ی و ک  نهی هز یاب یارز ت،ی امن 

  (.Tverdokhlebova & Rozhkov, 2019در نظر گرفت ) ینترنت ی ا یخدمات تاکس 
بودن دردسترس یخدمت به معنا ی( راحت 2008) تمنی ل  ۀخدمات اشاره کرد. طبق گفت  یبه عامل راحت  توانیم  ،یمشتر تی بر رضا گری عوامل اثرگذار د ازجمله

کان، مسافرت و تهو ،یصندل  لی از قب  یخدمات  صنعت مدنظر قرار  نی در ا دیبااست که  یعامل مهم  یاظهار داشتند که راحت  یونقل عموم از محققان حمل یهواست. برخ  یۀم
 دارد. یونقل عموم از حمل یمشتر تی را در رضا ری تأث  نی شتری ب  ی( راحت 2009) ونوی . به باور بودردی گ 

استفاده  یدر جلب مشتر شتری ب  یو اثربخش  یراهبرد بهبود در سودآور ۀمنزلبه فی هاست که از تخف است. مدت فی از تخف  انیمشتر یبرخوردار گر،ی د عامل
 Chandonقرار دهد ) ری کننده را تحت تأث مصرف یری گ می در نظر گرفته شده است تا تصم  فی تخف  یها(. کوپنViswanathan & Wang, 2003) شودیم 

et al., 2000یکننده برامصرف یری گ می تصم  یبازار هدف درمورد چگونگ  بی منظور ترغ به هیژو یهافی ( اظهار داشتند، تخف 2002) تی و را طور که لاولاک( همان 
گام خر توانندیم  هیژو یهافی خدمت است. تخف  ایمحصول  کی دیخر مطالعات ثابت  یبگذارند. برخ  ری ث تأ یخدمات در تفکر و احساسات مشتر ایمحصولات  دیدر هن

را تحت  دیخر نی کنندگان در ح و رفتارکردن مصرف دنیش ی اند ۀوی ش  فی (. تخف Yelkur, 2000رابطه وجود دارد ) یمشتر تی و رضا یاب یبازار نی اند که ب کرده
 یاست که اجرا ی(. گفتن Yin & Huang, 2014) نامندیم  فی از آن را تخف  ین ی مع  زانی م  ـایصورت درصـد به یاصل  متی . کاهش در ق دهدیقرار م  ری تأث 

انواع  ایرداشته باشد؛ ز یران ی در صنعت تاکس  یری چشمگ  ری تأث  تواندی( م فی مدت )در قالب تخف کوتاه یج ی و ترو یف ی تخف  یهابلندمدت و برنامه یوفادار یهابرنامه
 (.Zhidkova, 2016) شودیم  یدر مشتر شتری ب  ۀزی باعث انگ  یف ی و تخف  یق ی تشو یهابرنامه
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و تورل  یها(. طبق گفتهZeithaml, 1981) است تی ف ی ک  یبرا یاساس  یشاخص  متی است. ق  یمشتر تی عوامل اثرگذار بر رضا گری از د زی ن  متی ق 
کاران ) نعت ص در  یشاخص مهم  متی ( اظهار داشتند، ق 2001)ر که باتن و هنشر طوبگذارد. همان ری در برند تأث  تواندیخدمت م  ایمحصول  کی متی ( تفاوت ق 2006هم

حساس  متی کنندگان به ق که مصرف شودیباعث م  یزار خدمات تاکس . وجود رقابت در باگذاردیم  ری تأث  هانهی ونقل است که در مقرون به صرفه بودن خدمات و هزحمل
کان انتخاب  رگذاری سفر تأث  ۀن ی زدر ه  تواندیکه م  ییاز پارامترها گری د یک ی (. Mokonyama & Venter, 2013آورند ) یسرعت به رقبا روشده و به وع ن باشد، ام

 تواندیم  زی است ـ ن  رهی لوکس و غ  ،یـ که شامل انواع کلاس اقتصاد متعدد شرکت یهانهی . گزشودیمحاسبه م  متریتاکس  قی از طر ایصورت ثابت تعرفه است که به ۀمحاسب 
سفر  یگو باشند. جوَ و فضارا پاسخ انیمشتر ازین  قی طر نی از ا توانندیو م  دهندیپوشش م  را یشتری ها مخاطبان هدف ب داشته باشد. شرکت یمشتر تی بر رضا یاثر مثبت 

 (. Ismailova et al., 2014است ) یتاکس  انیمشتر یبرا تی بااهم  یهانهی از گز گری د یک ی  زی ن 
 یاهرظو  یرون ی ب  طی ونقل، هم شراحمل ۀل ی ده است که در رابطه با وس از مطالعات خاطرنشان ش یاشاره کرد. در برخ  هی نقل  ۀل ی به ظاهر وس  توانیعوامل م  گری د از
کلات  نی ها از اکه امروزه شرکت یاگونهدارد؛ به ییبسزا تی اهم  یمشتر یآن برا یداخل  طی و هم شرا کا و یت ی و گاه نارضا انداجهمو یمنظر با مسائل و مش  انیمشتر تی ش

خدمت  تی بر جذاب  یاثر مثبت  زی موقع خدمت ن به لی تحو نی (. همچن Shinkarenko & Dezhurova, 2014را شاهدند ) هی نقل  لی ساو یزگ ی از بهداشت و پاک 
. کنندیکه معمولًا کندتر است، استفاده م  ،یونقل عموم حمل یبرا ین ی گزی جا ۀمنزلبه یکنندگان از تاکس است؛ چراکه مصرف تی بااهم  یپارامتر یشناس دارد. وقت

 گر،ی د یصل اداشته است. عامل  یمنف  ری تأث  یمشتر تی نامساعد، در رضا ییوهواآب طی در شرا هیژوبه یدر تاکس  ری اند که تأخ نشان داده قاتی از تحق  یاریبس  ن،ی براعلاوه
تر کرده ساده یمشتر یرا برا یسفارش تاکس  ندی فرا لی موبا یافزارهااست. امروزه ساخت نرم یتعامل  عاتگوناگون و موضو یهاسفارش است که شامل حوزه یراحت 

 داشته است.  هایدر بازار تاکس  یمثبت درخور توجه  ری پارامترها تأث  نی به ا یاست. دسترس 
اند، ( ارائه کرده9201) 1فک س ر و وردوکلبواتی که  یبا توجه به مدل  زی شد و ن  حی ونقل تشرحمل ۀکاربران در حوز یتمندی عوامل مؤثر در رضا رامونی آنچه در بالا پ  بنابر
 . شودیارائه م  1پژوهش حاضر در قالب شکل  یمدل مفهوم 

  

                                                           

1. Tverdokhlebova & Rozhkov 
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 (2019)ف ک س ر و وردوکلبواتی مدل مفهومی پژوهش، اقتباس از  :1شکل 

 پژوهش ۀپیشین 
در خارج از  هاپژوهشی کمی در ایران انجام شده است. بیشتر هاپژوهش 1393ی اینترنتی در ایران از سال هایتاکس ی اینترنتی و همچنین ظهور هایتاکس به نوپابودن  توجه با

 آمده بررسی شده است. دستشده و همچنین نتایج بهی انجامهاپژوهشاختصار ایران و از زمان ظهور تاکسی اینترنتی اوبر انجام شده است. در ادامه به
فاکتورهای  پژوهشگرانکه بسیاری از اند چنین نشان داده ها. پژوهشها بررسی شده استنتایج آنابتدا به بررسی و مرور تحقیقات مشابه در خارج از کشور پرداخته و 

( انجام 2019) فک س ر و وردوکلبواتی اما در تحقیقی که  هستند؛ونقل عمومی شامل اطلاعاتی درمورد حمل شان، اما تاحدی بیشتراندکردهونقل را مطالعه مهم خدمات حمل
سال گذشته از  دوکه طی  ،دهندهنفر پاسخ 310پرداخته شد. در این پژوهش از بین در بازار تاکسی مسکو  ان و به طور خاصرضایت مسافر درمؤثر  عواملشد، به بررسی 

 یری گ با بهره لی وتحل یهنتایج تجزانجام شد.  یانهی بررسی با استفاده از روش رگرسیون چندگز یهادادهدست آمد. ، نتایج جالبی بهاندخدمات تاکسیرانی در مسکو بهره برده
صورت کاربرانی که به ،بین کاربران بودی چشمگیر یهاتفاوت ۀدهندرضایت مشتری نداشت و این امر نشان در یری که هیچ تأث  شدمسافر انجام  تجربۀ دراز عوامل مؤثر 

و  شدیلحاظ م  هانهی تخفیف در هز کردندیصورت مکرر از تاکسی استفاده م برای افرادی که به .کردندیگاه از تاکسی استفاده م و افرادی که گه شدندیمداوم سوار تاکسی م 
از پشتیبانی فنی، امنیت سفر و راحتی در سفر بهره  فقط شدندیندرت سوار تاکسی م سفر متفاوت و برای افرادی که به کیفیتاز  شدندیافرادی که اغلب سوار تاکسی م 

. اندمتفاوت با هم ،شان از تاکسیاستفاده میزانکنندگان در بازار تاکسی مسکو با توجه به مصرف ارائه داد. اولًا  چشمگیریعملی  یری گ جهی شده نت انجام لی وتحل یهتجز .جستندیم 
اصلی استفاده از  یهازهی انگ  ثانیاً بار در سال. چندین ،چندبار در ماه و گروه سوم ،گروه دوم .کنندیبار از آن استفاده م چندین یاگروه اول شامل افرادی است که هفته

گامی که فوراً باید خود را به محل کار ،کار خودمحل تاکسی نیز متفاوت است. کاربران دائمی برای رفتن به  کاربران گروم  .کنندیاستفاده م  از تاکسی ،برسانند شانهن
گامی که اتومبیلشان خراب است یا به فرودگاه م  ،دوم  همچنین. کنندیم  استفاده تاکسی از خانواده و دوستان از بازدید برای یا فرودگاه به سفر یبرا کاربران نادر و روندیهن

 این(. ٪69 مقابل در ٪72مکرر بیشتر از کاربران نادر است ) کاربران برای و بوده( ٪70)حدود  متوسط سطح در مسکو تاکسی خدمات از مشتری رضایت میزان
بنابراین  ؛برسند B ۀبه نقط  A ۀنقط  ازسرعت به تا دارند نیاز که است اهمیت حائز زمانی مسئله معمولی یهایمشتر برای ست.هازهی انگ  در تفاوت شامل اصلی دلیل

سفر  تناوبسواری دارند نیز بسته به ، پارامترهایی که بیشترین تأثیر را در رضایت از تاکسیثالثاً پارامترهای اضافی سفر متمرکز نیستند.  برها ، آننادربرخلاف کاربران 

رضایت 
گردشگر

پشتیبانی 
فنی و امنیت

ارزیابی هزینه 
و کیفیت 
خدمات

تخفیف
سهولت 
انتخاب 

تاکسی و سفر

پاکیزگی و 
بهداشت
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 ؛آمده کاملًا منطقی نیستنددستاین است که برخی از برآوردهای پارامتر رگرسیون به( 2019) فک س ر و وردوکلبواتی  ۀاصلی مطالع  ۀ، مسئل حالنی باا متفاوت است.
 لازم است.  بیشتریرضایت، مطالعات  درها واقعی آن ری بنابراین برای تعیین تأث 

کاران 1ویدجاجا ی به این نتیجه در اندونز نی ونقل آنلاحمل خدماتموردی  ۀمطالع  ی باو وفادار یمشتر تی رضابین  ۀرابط ( نیز در تحقیقی پیرامون 2019) و هم
 تواندیم با کار بر روی متغیرهایی که  هاشرکتهمچنین پی بردند که د. یآیم شک وفاداری در مشتری به وجود رسیدند که اگر رضایت مشتری از خدمات برآورده شود، بی

رضایت مسافران از  ۀ( نیز طی تحقیقی دربار2017) 2توانند وفاداری مشتریان را افزایش دهند. بالاچاندران و بن حمزهیم رضایت مشتری را برآورده سازد 
و  متی اعتماد، ق  ،تی عوامل رضا نی ترمهم نی دارد. همچن  یمثبت و معنادار ۀابط ر یمشتر تی با رضا رهای متغ  ۀکه هم اند ی اشتراکی در مالزی به این نتیجه رسیدههایتاکس 

 .است فی استفاده از کوپن تخف 
انجام  «یفرودگاه  یونقل عموم حمل ستمی ردشگران از س گ  یتمندی رضا یاب یارز»تحت عنوان  (1395)زاده درخصوص تحقیقات داخلی، در تحقیقی که وکیلی

ردشگران گ  شتری ب  ای درصد10اگر  ،شاخص کی ۀمنزلداشت. به یکل  قضاوت)ره(  ین ی فرودگاه امام خم  یران ی تاکس  ستمی در رابطه با س توان می آمدهدستبه جی نتاداد، با توجه به 
ها آن یفرد یهایگ یژفارغ از و ،ات گردشگرانی. با توجه به نظراست هقرار گرفت  هی اول  یواجد بررس  یهایگ یژدر گروه و یگ یژد، آن ونباش  کردهانتخاب را  فی ضع  ۀن ی گز

 تی ف ی ک  ند از:اها عبارتشاخص نی ندارند. ا یمناسب  تی ها وضع آن دینامه از دمطروحه در پرسش یهااست، تعدادی از شاخص شدهنامه سؤال پرسش یکه در ابتدا
تسلط رانندگان  زانی م و  محل انتظار مسافران تی ف ی ک ، فرودگاه یران ی تاکس  ستمی س  یافتگ یسازمان تی ف ی ک  ،راننده یعموم روابط تی ف ی ک ، فرودگاه یران ی تاکس  ستمی س  یرسان اطلاع

گل   ی.س ی به زبان ان
 ودگاهفر تاکسیرانی موردی ۀمطالع  خارجی با گردشگران رضایتمندی نزای بر م  تاکسیرانان آموزش ری تأث  بررسی»با عنوان  (1395)ی م ی ابراه همچنین در تحقیقی که 

 است الیدرح این. بودند ناراضی راننده ظاهری آراستگیو  نظافتاز  هاآن درصد 3 فقط خارجی( )گردشگران گویانپاسخ دیدگاهبراساس انجام داد « (ره) خمینی امام
 حالبااین. بودند راضی بسیار خارجی( )گردشگران گویانسخپااز  درصد 9/23و  داشتند رضایت زیادی راننده ظاهری آراستگیو  نظافتاز  هاآن درصد 7/50که 

 70 بالای که است درحالی این ؛شودیم  رعایت کم خیلی یا کم فرمسا حقوق که معتقدند خارجی( )گردشگران آناناز  درصد 12 به نزدیک گویانپاسخ دیدگاه براساس
 4/25و  دارند زیادی آشنایی (هاسفارتخانه ،هاهتل) ویژه ماکنا با رانندگان معتقدند خارجی گردشگراناز  درصد 2/55. کنندیم  این گزینه را رعایت هاآن درصد
 ۀارائ  اند از:عبارت خارجی گردشگران رضایت بر اثرگذار یهامؤلفه نی ترمهم کهداد  نشان عاملی تحلیلاز  حاصل نتایج. دارند زیادی بسیار آشنایی هاآن درصد

 گردشگری.  یهاجاذبه با راننده آشناییو  اطلاعات دسترسی به و تاکسی نوعو  ستگی(آرا ،)نظم تاکسیرانی، کیفیت خدماتی ارتباط برقراریو  خدمات
، نیاز است رودیم شمار ، که یکی از ارکان اصلی گردشگری بهونقلحملبا توجه به اهمیت رضایت گردشگر و سیستم که  دهدینشان م  پژوهش ۀن ی ش ی درمجموع، مرور پ 

ی رسان خدمتی نوپایی است که در این حوزه هاشرکتشده بررسی ی انجامهاپژوهشاین موضوع در ایران بیشتر بررسی شود. همچنین یکی از وجوه تمایز این پژوهش با 
 . کنندیم 

 شناسی پژوهشروش
ی و میدانی شامل اکتابخانهمطالعات  براساسی پژوهش هادادهن گردآوری پژوهش حاضر، پژوهشی کاربردی و از نظر ماهیت و روش، توصیفی تحلیلی است. همچنی 

)با لحاظ زمان شیوع ویروس  1399تا  1393آماری پژوهش متشکل از تمامی گردشگران خارجی است که در بازه زمانی  ۀنامه و مصاحبه است. جامع پیمایش با ابزار پرسش
کلات مربوط به دسترسی به پژوهش  نی در ااند. استفاده کرده (اسنپ و تپسی)اینترنتی  یهایتاکس کرونا( از ایران بازدید و از خدمات  ، از هانمونهبا توجه به شیوع کرونا و مش

 هانامهپرسشازی ی مجهاشبکهنفر انتخاب شدند و از طریق  384فرمول کوکران، تعداد نمونه  ۀیری در دسترس و گلوله برفی استفاده شده است. با محاسب گ نمونهروش تلفیقی 
                                                           

1. Widjaja 
2. Balachandran  &Bin Hamzah 
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نامه تکمیل شد. به همین منظور و برای اعتباربخشی بیشتر به نتایج، از روش مصاحبه پرسش 54ی دسترسی، فقط تعداد هاتی محدوددلیل ها توزیع شد؛ اما بهدر میان آن
 نیز بهره گرفته شد. 

از  بارکدهندگان باید حداقل یای طراحی شده است که پاسخگونهنامه بهپرسش. ای طراحی شدنامههای یادشده در ادبیات، پرسشبراساس متغیرها و شاخص
یی در رابطه با جزئیات بیشتر خدمات هاپرسشی عمومی و بخش دوم به هاپرسشنامه به اولین بخش پرسشد. استفاده کرده باشن (اسنپ یا تپسی)ی اینترنتی هایتاکس خدمات 

 ۀدانشکدکه  1(CSI)ی مشتر تی شاخص رضاهمیت استفاده شده است. همچنین ا ـد ماتریس عملکر ۀدر این پژوهش، از روش محاسب  ی اینترنتی اختصاص دارد.هایتاکس 
 کار گرفته شد.ارائه کرده، به (1989استکهلم ) اقتصاد

 یو برا است یف ی پنهان و ک  یری متغ  یمشتر یتمندی رضا. است دهیچ ی پ گیری آن اندازه ، اما هنوزبارها در تحقیقات سنجش شده است یمشتر تی چه رضااگر
 ده استشی اینترنتی بررسی هایتاکس متغیر در بازار  ۀمنزلتمندی بهدر این پژوهش، عوامل رضای  .می به مدل مناسب دار ازین  ،یری گ قابل اندازه یت ی آن به کم  لی تبد
شت هزینه و کیفیت خدمات، پاکیزگی و بهدا ۀمنیت خدمات، مقایس اپشتیبانی فنی و اند از: خاص خود را برای بررسی دارند. این متغیرها عبارت سؤالاتیک هرکه 

 .خدمات فی تخف خدمات، سهولت انتخاب تاکسی و سفر و 

 های پژوهشیافته
 یف ی توص  هاییافته

( و %59)سال  40تا  31نظر سن، بیشترین فراوانی مربوط به گروه سنی هدرصد آقایان بودند. از نقط  57و  هاخانمدرصد  43نفر افرادی که پیمایش شدند،  54از مجموع 
 %2)درصد از خدمات تپسی استفاده کرده بودند  16دمات اسنپ و خدرصد از  80( بوده است. از این تعداد، %2سال ) 20تا  18کمترین میزان مربوط به گروه سنی 

گاهی و مابقی تحصیلات  67تحصیلات نیز  ظرن نقطهنامشخص(. از  درصد  37بار، درصد فقط یک 43ی داشتند. از این تعداد، احرفهیا  ترنیی پادرصد تحصیلات دانش
به ایران سفر  ان و آشنایانمنظور دیدار دوستدرصد به 20د به قصد تجارت و درص 33ها به قصد تفریح، درصد آن 44اند. درصد بیش از دوبار به ایران سفر کرده 20دوبار و 
 .اندشده درصد از طریق تورهای گروهی وارد ایران 28صورت مستقل و درصد به 72ترتیب، همین. بهاندکرده

گلیس،اند از: ترکیه، اسپانیا، ایتالیا، چین، آلمان، لبنانکشورهای مبدأ این گردشگران عبارت کا، استرالیا، شیلی، هندوستان، سوییس، ان ستان، افغان  ، آمری
 مراکش، کانادا، فرانسه، روسیه، هلند، عراق و سوئد. 

 هادادهاستنباطی  لی وتحل یهتجز
 3نسبت به عدد استفاده شد. برای این منظور، میانگین  2اینمونهاز آزمون تی تک دهندگان،شده از نظر پاسخی مطالعههامؤلفهمیانگین  تی وضع بررسی  منظوربه

 پذیرفتنیپژوهش  یهامؤلفه نی انگ یم  ۀمنزلبهعدد  نی ا ایتا مشخص شود که آ شوددرصد بررسی می 95 نانی در سطح اطم  نامه(در پرسش شدهاستفاده کرتی ل  فی ط  نی انگ ی)م 
 ست.شود. در ادامه به بررسی فرضیات تحقیق با استفاده از این آزمون پرداخته شده اپذیرفته می 3از  ترنیی پا ایبالاتر  یرمقاد ای و است

 ؟دارندها شرکت نی ا خدمات تی اهم  و عملکرد از یاب یارز چه ان،یرا در اسنپ وکننده از خدمات تپسی استفاده یخارج  گردشگران: اصلی سؤالالف. 
 ه است. بیان شد 1ی در جدول انمونهاصلی پژوهش، نتایج آزمون میانگین تی تک سؤالبررسی  منظوربه

 در ایران از دیدگاه گردشگران خارجی و اسنپ تپسیخدمات کلی  و اهمیت عملکردتی بررسی  نی انگ یم آزمون  :1 جدول

                                                           

1. Customer Satisfaction Index 

2. One-Sample T-Test 
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 sigعدد معناداری  t ۀآمار انحراف استاندارد تعداد نمونه میانگین عوامل
 درصد 95فاصلۀ اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 48/0 10/0 003/0 081/3 7/0 54 29/3 و اسنپتپسی خدمات  کلی عملکرد

 11/1 83/0 000/0 15/14 5/0 54 97/3 و اسنپتپسی خدمات کلی  اهمیت

عملکرد و  تی وضع رو بین میانگین ؛ ازایناستو حد بالا و پایین مثبت  05/0که مقدار عدد معناداری کمتر از  دهدمیی نشان انمونهنتایج آزمون میانگین تی تک
عملکرد و  تی وضع میانگین درصد  95 با اطمینان نی ؛ بنابرامعناداری وجود دارد اختلاف 3 عدد وی خارج گردشگران  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا تپسیخدمات  تی اهم 
 . استی بیشتر از حد متوسط گردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا تپسیخدمات  تی اهم 

 تی وضع  در کنندهاستفاده یخارج  گردشگران نظر از انیرا در اسنپ وتپسی  خدمات تی اهم  و عملکرد: که کندیم اصلی پژوهش بیان  سؤال ۀ، نتیج ترسادهبه بیان 
 .دارد قرار یمناسب 

 هاشرکت نی ا خدمات تی امن  و یفن  یبان ی پشت  تی اهم  و عملکرد از انیرا در اسنپ و تپسیکننده از خدمات استفاده یخارج  گردشگران ارزیابی: 1فرعی  سؤالب. 
 ؟چیست
 شده است.  بیان 2ی در جدول انمونهنتایج آزمون میانگین تی تک ،فوق سؤالبررسی  منظوربه

 در ایران از دیدگاه گردشگران خارجی و اسنپتپسی خدمات  تی و امن  یفن  یبان ی پشت  و اهمیت عملکردتی بررسی  نی انگ یم آزمون  :2 جدول

 sigعدد معناداری  t آمارۀ انحراف استاندارد تعداد نمونه میانگین عوامل
 درصد 95اطمینان  ۀفاصل

 حد بالا حد پایین

 تیو امن یفن یبانیعملکرد پشت

 و اسنپتپسی خدمات 
26/3 54 77/0 476/2 017/0 4/0 47/0 

 تیو امن یفن یبانیپشت اهمیت

 و اسنپتپسی خدمات 
05/4 54 57/0 35/13 000/0 89/0 20/1 

رو اختلاف معناداری بین میانگین ؛ ازایناستو حد بالا و پایین مثبت  05/0که مقدار عدد معناداری کمتر از  دهدیم ی نشان انمونهنتایج آزمون میانگین تی تک
درصد،  95با اطمینان  نی ؛ بنابرادارد وجود 3 عددی و خارج گردشگران  دگاهیاز د انیرو اسنپ در اتپسی خدمات  تی و امن  یفن  یبان ی پشت  تی عملکرد و اهم  تی وضع 

 . استی بیشتر از حد متوسط گردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در اتپسی خدمات  تی و امن  یفن  یبان ی پشت  تی عملکرد و اهم  تی وضع میانگین 
 یاز نظر گردشگران خارج  انیراسنپ در ا و تپسی خدمات تی و امن  یفن  یبان ی پشت  تی و اهم  عملکرد :که کندیم فرعی پژوهش بیان  1 سؤال ۀ، نتیج ترسادهبیان  به
 دارد. قرار یمناسب  تی وضع  در ،کنندهاستفاده

 هاشرکت نی ا خدمات تی ف ی ک  و نهی هز ۀس ی مقا تی عملکرد و اهم  از انیرا در اسنپ و تپسیکننده از خدمات استفاده یخارج  گردشگران ارزیابی: 2فرعی  سؤالج. 
 ؟چیست
 است.  شده بیان 3در جدول ای نمونهتکفوق نتایج آزمون میانگین تی  سؤالبررسی  منظوربه

 در ایران از دیدگاه گردشگران خارجی و اسنپتپسی خدمات  تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا و اهمیت عملکردتی بررسی  نی انگ یم آزمون  :3 جدول

 sigعدد معناداری  t آمارۀ انحراف استاندارد تعداد نمونه میانگین عوامل
 درصد 95اطمینان  ۀفاصل

 حد بالا حد پایین
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 تیفیو ک نهیهز ۀسیعملکرد مقا

 خدمات تپسی و اسنپ
55/3 54 68/0 93/5 000/0 36/0 73/0 

 تیفیو ک نهیهز ۀسیمقا اهمیت

 خدمات تپسی و اسنپ
11/4 54 43/0 84/18 000/0 00/1 23/1 

و  یگردشگران خارج  دگاهیاز د رونی مثبت است؛ ازا نیی و حد بالا و پا 05/0کمتر از  یکه مقدار عدد معنادار دهدینشان م  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی نتا
درصد  95 نانی با اطم  نی بنابرا رد؛وجود دا یاختلاف معنادار انیرو اسنپ در ا یخدمات تپس  تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا تی عملکرد و اهم  تی وضع  نی انگ یم  نی ب  3عدد 

 از حد متوسط است.  شتری ب  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یخدمات تپس  تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا تی عملکرد و اهم  تی وضع  نی انگ یم 
 یاز نظر گردشگران خارج  انیرو اسنپ در ا یخدمات تپس  تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا تی که: عملکرد و اهم  کندیم  انیپژوهش ب  یفرع  2سؤال  ۀج ی تر، نت ساده انیب  به
 قرار دارد. یمناسب  تی کننده در وضع استفاده

ها شرکت نی و بهداشت خدمات ا یزگ ی پاک  تی از عملکرد و اهم  ان،یرو اسنپ در ا یکننده از خدمات تپس استفاده یگردشگران خارج  یاب ی: ارز3 ی. سؤال فرع د
 ست؟ی چ 

 شده است.  انیب  4در جدول  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی سؤال فوق، نتا یبررس  منظوربه
 یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی پاک  تی عملکرد و اهم  یبررس  یت  نی انگ یزمون م : آ4 جدول

 sigعدد معناداری  t آمارۀ انحراف استاندارد تعداد نمونه میانگین عوامل
 درصد 95اطمینان  فاصلۀ

 حد بالا حد پایین

و بهداشت خدمات  یزگیعملکرد پاک

 و اسنپتپسی 
24/3 54 96/0 860/1 068/0 01/0- 50/0 

و بهداشت خدمات  یزگیپاک اهمیت

 و اسنپتپسی 
4 54 60/0 10/12 000/0 83/0 16/1 

 نیی و حد بالا و پا 05/0و اسنپ کمتر از  یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی پاک  تی در اهم  یکه مقدار عدد معنادار دهدینشان م  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی نتا
 نی ب  یاختلاف معنادار رونی و بالا مثبت است؛ ازا یمنف  نیی و حد پا 05/0از  شتری و اسنپ ب  یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی در عملکرد پاک  یمثبت است؛ ول 

 نی انگ یدرصد م  95 نانی با اطم  نی وجود دارد؛ بنابرا 3و عدد  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی پاک  تی اهم  تی وضع  نی انگ یم 
و  یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی از حد متوسط و عملکرد پاک  شتری ب  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی پاک  تی اهم  تی وضع 

 وسط است. در حد مت  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیراسنپ در ا
کننده استفاده یاز نظر گردشگران خارج  انیرو اسنپ در ا یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی پاک  تی که: اهم  کندیم  انیپژوهش ب  یفرع  3سؤال  ۀج ی تر، نت ساده انیب  به
 قرار دارد. ینامناسب  تی در وضع  هکننداستفاده یاز نظر گردشگران خارج  انیرو اسنپ در ا یو بهداشت خدمات تپس  یزگ ی عملکرد پاک  یقرار دارد، ول  ییدر حد بالا

و سفر خدمات  یسهولت انتخاب تاکس  تی از عملکرد و اهم  ان،یرو اسنپ در ا یکننده از خدمات تپس استفاده یگردشگران خارج  یاب ی: ارز4 یسؤال فرع  .هـ
 ست؟ی ها چ شرکت نی ا

 شده است.  انیب  5در جدول  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی سؤال فوق، نتا یبررس  منظوربه
 یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یو سفر خدمات تپس  یسهولت انتخاب تاکس  تی عملکرد و اهم  یبررس  یت  نی انگ ی: آزمون م 5 جدول

 درصد 95اطمینان  ۀفاصل tآماره  تعداد نمونه میانگین عوامل
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انحراف 

 استاندارد

عدد 

معناداری 
sig 

 بالا حد حد پایین

و سفر  یعملکرد سهولت انتخاب تاکس

 خدمات تپسی و اسنپ
59/3 54 77/0 69/5 000/0 38/0 80/0 

و سفر  یسهولت انتخاب تاکس اهمیت

 خدمات تپسی و اسنپ
34/4 54 48/0 25/20 000/0 20/1 47/1 

عملکرد و  تی وضع  نی انگ یم  نی ب  رونی مثبت است؛ ازا نیی و حد بالا و پا 05/0کمتر از  یکه مقدار عدد معنادار دهدینشان م  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی نتا
درصد  95 نانی با اطم  نی جود دارد؛ بنابرا یاختلاف معنادار 3و عدد  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یو سفر خدمات تپس  یسهولت انتخاب تاکس  تی اهم 
 از حد متوسط است.  شتری ب  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یو سفر خدمات تپس  یسهولت انتخاب تاکس  تی عملکرد و اهم  تی وضع  نی انگ یم 

از نظر گردشگران  انیرو اسنپ در ا یو سفر خدمات تپس  یسهولت انتخاب تاکس  تی که: عملکرد و اهم  کندیم  انیپژوهش ب  یفرع  4سؤال  ۀج ی تر، نت ساده انیب  به
 قرار دارد.  یمناسب  تی کننده در وضع استفاده یخارج 

 ست؟ی ها چ شرکت نی خدمات ا فی تخف  تی از عملکرد و اهم  انیرو اسنپ در ا یکننده از خدمات تپس استفاده یگردشگران خارج  یاب ی: ارز5 ی. سؤال فرع و
 شده است.  انیب  6در جدول  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی سؤال فوق نتا یبررس  منظوربه

 یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا یخدمات تپس  فی تخف  تی عملکرد و اهم  یبررس  یت  نی انگ ی: آزمون م 6 جدول
 sigعدد معناداری  t آمارۀ انحراف استاندارد تعداد نمونه میانگین عوامل

 درصد 95اطمینان  ۀفاصل

 حد بالا حد پایین

 11/0 -48/0 219/0 -24/1 09/1 54 81/2 خدمات تپسی و اسنپ فیعملکرد تخف

 68/0 5/0 022/0 35/2 15/1 54 37/3 خدمات تپسی و اسنپ فیتخف اهمیت

مثبت است،  نیی و حد بالا و پا 05/0و اسنپ کمتر از  یخدمات تپس  فی تخف  تی در اهم  یکه مقدار عدد معنادار دهدینشان م  یانمونهتک یت  نی انگ یآزمون م  جی نتا
 یخدمات تپس  فی تخف  تی اهم  تی ع وض  نی انگ یم  نی ب  رونی و بالا مثبت است؛ ازا یمنف  نیی بوده و حد پا 05/0از  شتری و اسنپ ب  یخدمات تپس  فی در عملکرد تخف  یول 

 یتپس  خدمات فی تخف  تی اهم  تی وضع  نی انگ یدرصد م  95 نانی با اطم  نی وجود دارد؛ بنابرا یاختلاف معنادار 3و عدد  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا
 در حد متوسط است.  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیردر ا سنپو ا یخدمات تپس  فی از حد متوسط و عملکرد تخف  شتری ب  یگردشگران خارج  دگاهیاز د انیرو اسنپ در ا

کننده در حد استفاده یاز نظر گردشگران خارج  انیرو اسنپ در ا یخدمات تپس  فی تخف  تی که: اهم  کندیم  انیپژوهش ب  یفرع  5سؤال  ۀج ی تر، نت ساده انیب  به
 دارد. ارقر ینامناسب  تی کننده در وضع استفاده یاز نظر گردشگران خارج  انیرو اسنپ در ا یخدمات تپس  فی عملکرد تخف  یقرار دارد، ول  یمتوسط 

 (CSI) یمشتر تی . شاخص رضاز
 یمشتر تی و عملکرد ابعاد رضا تی است که از ضرب دو شاخص اهم  یمشتر یری گ می تصم  ندی در فرا رگذاری تأث  یهااز شاخص یک ی  ۀمنزلبه یمشتر تی رضا شاخص

 .دهدینشان م  قی در تحق  شدهیبررس  یرهای متغ  یشاخص را برا نی ا زانی م  یرو جدول ز دیآیدست م به
 یمشتر تی رضا شاخص جدول: 7 جدول

 CSI عملکرد اهمیت متغیرها

 20/13 26/3 05/4 خدمات تیو امن یفن یبانیپشت
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 59/14 55/3 11/4 خدمات تیفیو ک نهیهز ۀسیمقا

 2/14 24/3 4 و بهداشت خدمات یزگیپاک

 58/15 59/3 34/4 و سفر خدمات یسهولت انتخاب تاکس

 47/9 81/2 37/3 خدمات فیتخف

 06/13 29/3 97/3 کلی نیانگیم

 یخدمات است. نمودارها فی آن مربوط به تخف  نی و سفر خدمات و کمتر یمربوط به سهولت انتخاب تاکس  یمشتر تی شاخص رضا زانی م  نی شتری ، ب 7براساس جدول 
 .دهدینشان م  کیرا به تفک  یمشتر تی عملکرد و شاخص رضا ت،ی اهم  یآمده برادستبه یرمقاد زانی م  یرز

 یگردشگران خارج  دگاهیو اسنپ از د یتپس  یهاخدمات شرکت تی اهم  یاب یارز تی وضع  بی ترت  :1نمودار 

0
1
2
3
4
5

سهولت انتخاب

ر تاکسی و سف

خدمات 

مقایسه هزینه و

کیفیت خدمات
نی و پشتیبانی ف

امنیت خدمات
پاکیزگی و 

بهداشت 

خدمات 

تخفیف خدمات

4.34 4.11 4.05 4
3.37
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  یگردشگران خارج  دگاهیو اسنپ از د یتپس  یهاعملکرد خدمات شرکت یاب یارز تی وضع  بی : ترت 2نمودار 

 های تپسی و اسنپ از دیدگاه گردشگران خارجیخدمات شرکت CSI: ترتیب وضعیت 3نمودار 
 پژوهش یجانب  یهاافتهی

 شدهیبررس  ۀدر جامع  قی ابعاد تحق  نی انگ یم 
 استفاده شده است.  یو آزمون توک  طرفهکی انسیوار زی آنال  ،یانمونهتک یت  یهااز آزمون ق،ی تحق  جی هرچه بهتر نتا نیی منظور تب ادامه به در

 شدهیو عملکرد سؤالات بررس  تی اهم  نی انگ یم  آزمون
را نشان  یخروج  ۀخلاص  8. جدول می ااستفاده کرده یانمونهتک یاز آزمون ت  شده،یو عملکرد سؤالات بررس  تی اهم  نی انگ یم  تی وضع  یبررس  منظوربه

 .دهدیم 

0

1

2

3

4

5

سهولت انتخاب 

تاکسی و سفر 

خدمات 

مقایسه هزینه و 

کیفیت خدمات
ی و پشتیبانی فن

امنیت خدمات
پاکیزگی و 

بهداشت خدمات 
تخفیف خدمات

3.59 3.55
3.26 3.24

2.81

0

5

10

15

20

سهولت انتخاب

ر تاکسی و سف

خدمات 

مقایسه هزینه و

کیفیت خدمات
پاکیزگی و 

بهداشت 

خدمات 

نی و پشتیبانی ف

امنیت خدمات
تخفیف 

خدمات

15.58 14.59 14.2
13.2

9.47
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 (=W( ) اهمیت =V)عملکرد  شدهبررسی ۀالات تحقیق در جامع ؤبرای سنجش میانگین س  یت آزمون  :8جدول 

 نمونه میانگین نمونهتعداد  سؤالات
μ  =3 

 استنباط از جامعه
 Sig حد بالا حد پایین

w1 54 35/4 13/1 58/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v1 54 72/3 47/0 98/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w2 54 28/4 05/1 51/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v2 54 69/3 43/0 94/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w3 54 50/4 28/1 72/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v3 54 65/3 37/0 92/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w4 54 50/4 30/1 70/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v4 54 50/3 22/0 78/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w5 54 80/3 53/0 06/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v5 54 57/3 31/0 84/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w6 54 41/4 12/1 69/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v6 54 30/3 -04/0 63/0 08/0 در حد متوسط 

w7 54 56/4 39/1 72/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v7 54 76/3 48/0 04/1 00/0 بیشتر از متوسط 

w8 54 24/4 02/1 47/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v8 54 63/3 38/0 87/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w9 54 13/4 89/0 37/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v9 54 69/3 45/0 92/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w10 54 52/3 19/0 84/0 00/0 بیشتر از متوسط 

v10 54 48/3 20/0 77/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w11 54 41/4 10/1 71/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v11 54 06/3 -25/0 36/0 72/0 در حد متوسط 

w12 54 30/3 -10/0 69/0 14/0 در حد متوسط 

v12 54 87/2 -46/0 20/0 43/0 در حد متوسط 

w13 54 44/4 23/1 65/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v13 54 80/3 52/0 07/1 00/0 بیشتر از متوسط 

w14 54 24/4 00/1 48/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v14 54 26/3 -05/0 57/0 10/0 در حد متوسط 

w15 54 11/4 81/0 41/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v15 54 31/2 -06/1 -31/0 00/0 کمتر از متوسط 

w16 54 50/4 29/1 71/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v16 54 13/4 86/0 40/1 00/0 بیشتر از متوسط 

w17 54 37/4 17/1 57/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v17 54 96/3 71/0 21/1 00/0 بیشتر از متوسط 

w18 54 72/3 45/0 99/0 00/0 بیشتر از متوسط 

v18 54 65/3 38/0 91/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w19 54 22/4 98/0 47/1 00/0 بیشتر از متوسط 
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 نمونه میانگین نمونهتعداد  سؤالات
μ  =3 

 استنباط از جامعه
 Sig حد بالا حد پایین

v19 54 04/4 83/0 25/1 00/0 بیشتر از متوسط 

w20 54 26/4 98/0 54/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v20 54 78/3 50/0 05/1 00/0 بیشتر از متوسط 

w21 54 61/3 24/0 98/0 00/0 بیشتر از متوسط 

v21 54 07/3 -28/0 43/0 68/0 در حد متوسط 

w22 54 91/3 64/0 17/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v22 54 31/3 -01/0 64/0 05/0 در حد متوسط 

w23 54 30/4 04/1 55/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v23 54 35/3 00/0 70/0 05/0 بیشتر از متوسط 

w24 54 87/3 62/0 12/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v24 54 11/3 -21/0 43/0 48/0 در حد متوسط 

w25 54 50/4 30/1 70/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v25 54 26/3 -01/0 53/0 06/0 در حد متوسط 

w26 54 06/4 80/0 31/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v26 54 39/3 09/0 69/0 01/0 بیشتر از متوسط 

w27 54 15/4 91/0 39/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v27 54 30/3 00/0 59/0 05/0 بیشتر از متوسط 

w28 54 04/4 74/0 34/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v28 54 98/2 -33/0 30/0 91/0 در حد متوسط 

w29 54 09/4 83/0 35/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v29 54 3.44 0.16 0.73 00/0 بیشتر از متوسط 

w30 54 87/3 58/0 16/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v30 54 69/3 42/0 95/0 00/0 بیشتر از متوسط 

w31 54 85/3 62/0 09/1 00/0 بیشتر از متوسط 

v31 54 81/2 -53/0 16/0 29/0 در حد متوسط 

w32 54 52/3 20/0 84/0 00/0 بیشتر از متوسط 

v32 54 94/2 -38/0 26/0 73/0 در حد متوسط 

w33 54 22/3 -12/0 56/0 20/0 در حد متوسط 

v33 54 76/2 -55/0 07/0 12/0 در حد متوسط 

w34 54 37/3 00/0 74/0 05/0 بیشتر از متوسط 

v34 54 74/2 -60/0 08/0 13/0 در حد متوسط 

 شناختیجمعیت متغیرهای برحسبمیانگین  ۀس ی مقا
 «تی جنس » ری برحسب متغ  عملکرد نی انگ یم  ۀس ی مقا

 .دهدیم  نشان را تی عملکرد برحسب جنس  نی انگ یآزمون م  جی نتا 9جدول 
  



 1401بهار و تابستان ، 13 شمارۀ پیاپی، 7دورۀ گردشگری و اوقات فراغت، 

82 

 برحسب جنسیت میانگین عملکرد ۀجوامع مستقل برای مقایس  یت  زمونآ: 9جدول 
 ابعاد تحقیق

 عدد معناداری آزمون لون

 ها()برابری واریانس

 tعدد معناداری آزمون 

 ها()برابری میانگین
 میانگین تعداد نمونه جنسیت

 پشتیبانی فنی و امنیت خدمات
 99/2 23 زن 02/0 50/0 هافرض برابری واریانس

 46/3 31 مرد 02/0  - هافرض نابرابری واریانس

 هزینه و کیفیت خدمات ۀمقایس
 32/3 23 زن 03/0 82/0 هافرض برابری واریانس

 72/3 31 مرد 04/0  - هافرض نابرابری واریانس

 پاکیزگی و بهداشت خدمات 
 94/2 23 زن 04/0 11/0 هافرض برابری واریانس

 47/3 31 مرد 05/0  - هافرض نابرابری واریانس

سهولت انتخاب تاکسی و سفر 

 خدمات 

 37/3 23 زن 06/0 53/0 هافرض برابری واریانس

 77/3 31 مرد 05/0  - هافرض نابرابری واریانس

 تخفیف خدمات
 70/2 23 زن 50/0 27/0 هافرض برابری واریانس

 90/2 31 مرد 48/0  - هافرض نابرابری واریانس

 میانگین کلی
 06/3 23 زن 04/0 64/0 هافرض برابری واریانس

 47/3 31 مرد 03/0  - هافرض نابرابری واریانس

ن از  یچنانچه سطح معنادار  دیرپذیدو گروه را م  انسیوار یکه فرض برابر می کن یاول استفاده م  فی رد جی تر باشد، در آن صورت از نتابزرگ 05/0آزمون لُو 
خدمات،  تی و امن  یفن  یبان ی ت در ابعاد پش  انیگوپاسخ اتینظر نی که ب  دهدینشان م  یآزمون لون و آزمون ت  جی نتا رو،نی (. ازا549: 1388 ،یو صفر پوربی )حب 
وجود دارد.  یاختلاف معنادار یزن و مرد گردشگر خارج  انیگوپاسخ نی ابعاد در ب  یکل  نی انگ یو بهداشت خدمات و م  یزگ ی خدمات، پاک  تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا
 و معنادار است. یاز زنان گردشگر خارج  شتری فوق ب  رهای و اسنپ در متغ  یتپس  یهامردان از عملکرد خدمات شرکت تی رضا گر،ی دعبارتبه

 «دهندهشرکت خدمات» ری عملکرد برحسب متغ  نی انگ یم  ۀس ی . مقاب
 .دهدیدهنده را نشان م عملکرد شرکت خدمات نی انگ یآزمون م  جی نتا 10 جدول

 دهندهبرحسب شرکت خدمات قی ابعاد تحق  نی انگ یم  ۀس ی مقا یجوامع مستقل برا ی: آزمون ت 10 جدول
 ابعاد تحقیق

 عدد معناداری آزمون لون

 ها()برابری واریانس

 tعدد معناداری آزمون 

 ها()برابری میانگین
 میانگین تعداد نمونه شرکت

 پشتیبانی فنی و امنیت خدمات
 15/3 43 اسنپ 02/0 20/0 هافرض برابری واریانس

 83/3 9 تپسی 06/0 -  هافرض نابرابری واریانس

 هزینه و کیفیت خدمات ۀمقایس
 44/3 43 اسنپ 01/0 51/0 هافرض برابری واریانس

 11/4 9 تپسی 03/0  - هافرض نابرابری واریانس

 پاکیزگی و بهداشت خدمات 
 09/3 43 اسنپ 02/0 90/0 هافرض برابری واریانس

 91/3 9 تپسی 04/0  - هاواریانسفرض نابرابری 

سهولت انتخاب تاکسی و  ۀمقایس

 سفر خدمات 

 51/3 43 اسنپ 05/0 19/0 هافرض برابری واریانس

 08/4 9 تپسی 11/0  - هافرض نابرابری واریانس

 تخفیف خدمات
 63/2 43 اسنپ 02/0 06/0 هافرض برابری واریانس

 59/3 9 تپسی 10/0  - هافرض نابرابری واریانس

 16/3 43 اسنپ 00/0 08/0 هافرض برابری واریانس میانگین کلی
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 ابعاد تحقیق
 عدد معناداری آزمون لون

 ها()برابری واریانس

 tعدد معناداری آزمون 

 ها()برابری میانگین
 میانگین تعداد نمونه شرکت

 91/3 9 تپسی 04/0  - هافرض نابرابری واریانس

ن از  یچنانچه سطح معنادار  دیرپذیدو گروه را م  انسیوار یکه فرض برابر می کن یاول استفاده م  فی رد جی تر باشد، در آن صورت از نتابزرگ 05/0آزمون لُو 
خدمات،  تی و امن  یفن  یبان ی ت در ابعاد پش  انیگوپاسخ اتینظر نی که ب  دهدینشان م  یآزمون لون و آزمون ت  جی نتا رو،نی (. ازا549: 1388 ،یو صفر پوربی )حب 
وجود دارد.  یاختلاف معنادار یزن و مرد گردشگر خارج  انیگوپاسخ نی ابعاد در ب  یکل  نی انگ یو م  فی و بهداشت خدمات، تخف  یزگ ی خدمات، پاک  تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا
 نی انگ یاسنپ م  فی تخف  ری بوده و معنادار است و فقط در متغ  پاز اسن  شتری ب  فی از تخف  ری فوق غ  یرهای متغ  یدر تمام  یعملکرد شرکت تپس  تی رضا گر،ی دعبارتبه

 را کسب کرده است. یبالاتر
 «سن» ری عملکرد برحسب متغ  نی انگ یم  ۀس ی . مقاج
 یهاگروه نی ب  یتفاوت معنادار ایاستفاده شده است تا مشخص شود که آ انسیوار لی از دو گروه( از تحل  شی مختلف )ب  یهاگروه نی در ب  یبرابر یبررس  یبرا

دو به  ۀس ی منظور مقابه نی پردازد؛ بنابرایمختلف م  یهاو معنادارنبودن اختلاف گروه یمعنادار انیفقط به ب  طرفهکی انسیوار زی است که آنال  ینه؟ گفتن  ایمختلف وجود دارد 
 یهادو به دو گروه ۀس ی آزمون به مقا نی ها آورده شده است. اجداگانه در جدول یآن در ستون  جی ( استفاده شده است و نتاTukey) یتوک  یب ی تعق  ها از آزمون چندگانۀدو گروه

 . کندیم  انیو درصورت وجود اختلاف معنادار آن را ب  پردازدیمختلف م 
 .دهدیسن نشان م  ری عملکرد را برحسب متغ  یو توک  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی از نتا یاخلاصه 11 جدول

 سن ری متغ  ی( براOne Way ANOVA Test) طرفهکی انسیوار زی : آزمون آنال 11 جدول
 توضیحات براساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه سن Sig ابعاد

 835/0 امنیت خدماتپشتیبانی فنی و 

 - 3 1 سال 20تا  18

 - 71/3 8 سال 30تا  21

 - 54/3 32 سال 40تا  31

 - 11/4 9 سال 50تا  41

 - 78/2 4 سال 60تا  51

 922/0 هزینه و کیفیت خدمات ۀمقایس

 - 3 1 سال 20تا  18

 - 20/3 8 سال 30تا  21

 - 23/3 32 سال 40تا  31

 - 52/3 9 سال 50تا  41

 - 06/3 4 سال 60تا  51

 584/0 پاکیزگی و بهداشت خدمات

 - 4 1 سال 20تا  18

 - 5/3 8 سال 30تا  21

 - 61/3 32 سال 40تا  31

 - 37/3 9 سال 50تا  41

 - 54/3 4 سال 60تا  51

 046/0 سهولت انتخاب تاکسی و سفر خدمات

 - 4 1 سال 20تا  18

 - 20/3 8 سال 30تا  21

 - 35/3 32 سال 40تا  31

 - 80/2 9 سال 50تا  41

 - 30/3 4 سال 60تا  51

 886/0 خدمات فیتخف

 - 2 1 سال 20تا  18

 - 75/2 8 سال 30تا  21

 - 10/3 32 سال 40تا  31

 - 06/1 9 سال 50تا  41

 - 58/2 4 سال 60تا  51

 89/0 کلی نیانگیم
 - 3 1 سال 20تا  18

 - 27/3 8 سال 30تا  21

 - 36/3 32 سال 40تا  31
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 توضیحات براساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه سن Sig ابعاد
 - 15/3 9 سال 50تا  41

 - 05/3 4 سال 60تا  51

 نبود اختلاف معنادار است. ۀدهنددر جدول نشان رهی تذکر: خط ت 
 وجود ندارد.  یو سفر خدمات اختلاف معنادار یمختلف در سهولت انتخاب تاکس  نی سن  انیگوپاسخ نی که ب  دهدینشان م  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی نتا

 «یل ی مقطع تحص » ری عملکرد برحسب متغ  نی انگ یم  ۀس ی . مقاد
 .دهدینشان م  یل ی مقطع تحص  ری را برحسب متغ  یو توک  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی از نتا یاخلاصه 12 جدول

 یل ی مقطع تحص  ری متغ  ی( براOne Way ANOVA Test) طرفهکی انسیوار زی : آزمون آنال 12 جدول
 توضیحات براساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه مقطع تحصیلی Sig ابعاد

پشتیبانی فنی و امنیت 

 خدمات
026/0 

High school Diploma or GED 9 53/3 - 

Some college , but no Degree 4 60/4  اختلاف معنادار باBachelor’s Degree  و
Doctorate (PHD , EdD , ...) 

Bachelor’s Degree 14 24/3  

Master’s Degree 16 88/3 - 

Doctorate (PHD , EdD , ...) 6 02/3  

Associates Degree 2 92/3 - 

Professional Degree 3 47/3 - 

هزینه و کیفیت  ۀمقایس

 خدمات
007/0 

High school Diploma or GED 9 20/3  

Some college , but no Degree 4 40/4  اختلاف معنادار باBachelor’s Degree  و
High school Diploma or GED 

Bachelor’s Degree 14 95/2  

Master’s Degree 16 35/3 - 

Doctorate (PHD , EdD , ...) 6 85/2 - 

Associates Degree 2 68/3 - 

Professional Degree 3 37/3 - 

 036/0 پاکیزگی و بهداشت خدمات

High school Diploma or GED 9 15/3  

Some college , but no Degree 4 63/4  اختلاف معنادار باBachelor’s Degree  و
High school Diploma or GED 

Bachelor’s Degree 14 40/3  

Master’s Degree 16 72/3 - 

Doctorate (PHD , EdD , ...) 6 45/3 - 

Associates Degree 2 65/3 - 

Professional Degree 3 54/3 - 

سهولت انتخاب تاکسی و سفر 

 خدمات
008/0 

High school Diploma or GED 9 95/2 - 

Some college , but no Degree 4 65/4  اختلاف معنادار باBachelor’s Degree  و
Doctorate (PHD , EdD , ...) 

Bachelor’s Degree 14 88/2  

Master’s Degree 16 43/3 - 

Doctorate (PHD , EdD , ...) 6 26/3  
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 توضیحات براساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه مقطع تحصیلی Sig ابعاد

Associates Degree 2 60/2 - 

Professional Degree 3 26/3 - 

 001/0 خدمات فیتخف

High school Diploma or GED 9 29/2  

Some college , but no Degree 4 58/4  اختلاف معنادار باBachelor’s Degree  و
High school Diploma or GED 

Bachelor’s Degree 14 40/2  

Master’s Degree 16 22/3 - 

Doctorate (PHD , EdD , ...) 6 77/2 - 

Associates Degree 2 5/1 - 

Professional Degree 3 66/2 - 

 001/0 کلی نیانگیم

High school Diploma or GED 9 03/3 اختلاف معنادار با همه بجز Professional 

Degree 

Some college , but no Degree 4 57/4  

Bachelor’s Degree 14 97/2  

Master’s Degree 16 52/3  

Doctorate (PHD , EdD , ...) 6 07/3  

Associates Degree 2 96/2  

Professional Degree 3 26/3 - 

 نبود اختلاف معنادار است. ۀدهنددر جدول نشان رهی تذکر: خط ت 
 وجود دارد.  انیگوپاسخ نی ب  یاختلاف معنادار قی ابعاد تحق  یفقط در تمام  دهدینشان م  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی نتا

 «انیراز ا دیتعداد بازد» ری عملکرد برحسب متغ  نی انگ یم  ۀس ی . مقاهـ
 .دهدینشان م  انیراز ا دیتعداد بازد ری را برحسب متغ  یو توک  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی از نتا یاخلاصه 13 جدول

 انیراز ا دیتعداد دفعات بازد ری متغ  ی( براOne Way ANOVA Test) طرفهکی انسیوار زی : آزمون آنال 13 جدول
 توضیحات بر اساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه رانیاز ا دیتعداد بازد Sig ابعاد

 002/0 پشتیبانی فنی و امنیت خدمات

 - 88/3 23 بار 1

 - 29/3 20 بار 2

 - 3 1 بار 3

 - 61/3 10 بار و بیشتر 4

 209/0 هزینه و کیفیت خدمات ۀمقایس

 - 53/3 23 بار 1

 - 82/2 20 بار 2

 - 4 1 بار 3

 - 61/3 10 بار و بیشتر 4

 225/0 پاکیزگی و بهداشت خدمات

 - 66/3 23 بار 1

 - 40/3 20 بار 2

 - 3 1 بار 3

 - 69/3 10 بار و بیشتر 4

 72/0 سهولت انتخاب تاکسی و سفر خدمات

 - 36/3 23 بار 1

 - 98/2 20 بار 2

 - 3 1 بار 3

 - 60/3 10 بار و بیشتر 4

 634/0 خدماتتخفیف 

 - 78/2 23 بار 1

 - 71/2 20 بار 2

 - 3 1 بار 3

 - 16/3 10 بار و بیشتر 4
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 توضیحات بر اساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه رانیاز ا دیتعداد بازد Sig ابعاد

 081/0 کلی نیانگیم

 - 44/3 23 بار 1

 - 04/3 20 بار 2

 - 4 1 بار 3

 - 53/3 10 بار و بیشتر 4

 نبود اختلاف معنادار است. ۀدهنددر جدول نشان رهی تذکر: خط ت 
 وجود ندارد. یاختلاف معنادار قی که در ابعاد تحق  دهدینشان م  یو توک  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی نتا

 «هدف از مسافرت» ری عملکرد برحسب متغ  نی انگ یم  ۀس ی . مقاو
 .دهدیهدف از مسافرت نشان م  ری را برحسب متغ  یو توک  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی از نتا یاخلاصه 14 جدول

 هدف از مسافرت ری متغ  ی( براOne Way ANOVA Test) طرفهکی انسیوار زی : آزمون آنال 14 جدول
 توضیحات بر اساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه هدف از مسافرت Sig ابعاد

پشتیبانی فنی و امنیت 

 خدمات
682/0 

Recreation 25 36/3 - 

Business 19 60/3 - 

Visiting family and firends. 
Recreation 

11 54/3 - 

Travelling 1 4 - 

هزینه و کیفیت  ۀمقایس

 خدمات
328/0 

Recreation 25 22/3 - 

Business 19 31/3 - 

Visiting family and firends. 
Recreation 

11 34/3 - 

Travelling 1 3 - 

 145/0 پاکیزگی و بهداشت خدمات

Recreation 25 61/3 - 

Business 19 39/3 - 

Visiting family and firends. 
Recreation 

11 74/3 - 

Travelling 1 4 - 

سهولت انتخاب تاکسی و 

 سفر خدمات
970/0 

Recreation 25 24/3 - 

Business 19 13/3 - 

Visiting family and firends. 
Recreation 

11 60/3 - 

Travelling 1 4 - 

 359/0 خدماتتخفیف 

Recreation 25 97/2 - 

Business 19 44/2 - 

Visiting family and firends. 
Recreation 

11 09/3 - 

Travelling 1 3 - 

 - Recreation 25 33/3 478/0 کلی نیانگیم
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 توضیحات بر اساس آزمون توکی میانگین تعداد نمونه هدف از مسافرت Sig ابعاد

Business 19 17/3 - 

Visiting family and firends. 
Recreation 

11 46/3 - 

Travelling 1 4 - 

 نبود اختلاف معنادار است. ۀدهنددر جدول نشان رهی تذکر: خط ت 
 وجود ندارد. یاختلاف معنادار قی که در ابعاد تحق  دهدینشان م  یو توک  طرفهکی انسیوار زی آزمون آنال  جی نتا
 هامصاحبه لی تحل  جی نتا

 . دهدیشوندگان را نشان م مربوط به مصاحبه یشناخت تی اطلاعات جمع  15 جدول
 شوندگانمصاحبه یشناخت تی جمع اطلاعات  :15جدول 

 کشور تعداد بازدید تحصیلات سن جنسیت کد

 مراکش 1 کارشناسی 36 مرد 1گ

 کانادا بار 4بیش از  دیپلم 56 مرد 2گ

 لبنان 1 کارشناسی 43 مرد 3گ

 آمریکا 1 دیپلم 30 مرد 4گ

 فرانسه 1 دیپلم 47 زن 5گ

 یآنان، تمام  دیاز د ینترنت ی ا یتاکس  یهاخدمات شرکت تی و امن  یفن  یبان ی پشت  تی عملکرد و اهم  یو بررس  انیراز ا دکنندهیبازد یمصاحبه با گردشگران خارج  یط 
و  یبان ی باور بودند که خدمات پشت  نی ها بر اآن شتری کردند. ب  یاب یدانستند، اما عملکرد آن را در حد متوسط ارز ادیز اریرا بس  تی و امن  یفن  یبان ی پشت  تی شوندگان اهم مصاحبه

بالا در سفر  تی امن  یایگو تواندیم  زی ن  نی اعلام شد و ا یبان ی ها به تماس با پشت آن یازین یب  ان،یم  نی ذکر در ا انیشا ۀقرار دارد. نکت  یمطلوب  تی خدمات در وضع  تی امن 
 اشاره کرده است:  یجالب  ۀبه نکت  یان بی و پشت  تی شوندگان در رابطه با بحث امن از مصاحبه یک ی باشد. 

به  اجیاحت  بارکی کهنی با توجه به ا نی افزار را آموزش داد. همچن موارد استفاده از نرم یافزار نمودم و تمام از دوستان اقدام به نصب نرم یک ی  ییراهنما با»
 (.1)گ« نمود ییداشتم با دوست خود تماس گرفتم و من را راهنما یبان ی پشت 

کانات نرم یوقت   داد:  یشوندگان پاسخ جالب از مصاحبه یک ی شد،  دهیسؤال پرس  انیسفر با دوستان و آشنا یگذارمنظور اشتراکافزار بهدرمورد ام
کان اصلًا برا نی ا» کان  نی بدانم چن  کهنی ا یندارد ول  یت ی من اهم  یام  (.4)گ «دهدیبه من م  تی درمورد امن  یدر برنامه وجود دارد حس خوب  یام

 داشت:  انیب  تی شوندگان درمورد امن از مصاحبه گری د یک ی 
 تی را رعا یالملل نی ب  یخودروها استانداردها انیرکه در ا باشدیبالا م  تی و امن  تی ف ی باک  یمن استفاده از خودروها یبرا تی امن  یاز فاکتورها یک ی »
 (.3)گ «کردندینم 
 گری با د سهی شوندگان با مقاکردند. مصاحبه یاب یارز تی بااهم  اریرا بس  متی شوندگان ق مصاحبه ۀبخش، هم  نی خدمات بود. در ا تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا گری د موضوع

اما نبود  دانستند،یرا مناسب م  نهی هز زی عملکرد ن  ۀمناسب اعلام کردند. دربار اریرا بس  تی وضع  ،یفرودگاه  یهایتاکس  نی مختلف و همچن  یدر کشورها ینترنت ی ا یهایتاکس 
کان پرداخت با کارت  شوندگان اظهار داشت: از مصاحبه یک ی راستا  نی . در ادانستندیم  ستمی س  یهااز ضعف یک ی خود را  یاعتبار یهاام
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 الی)ر می کن  ییدایپ  ییبا واحد پول کشور آشنا می کرد یسع  انیرقبل از سفر به ا منظورنی بد می استفاده کن  یاعتبار یهااز کارت می توان یکه نم  می دانست یم  ما»
 (. 5)گ «می آشنا شد انیرا یپول  یو تومان( و با واحدها

خود  یاظهار داشت از قبل حساب کاربر کردیسفر م  انیرمنظور تجارت به اکرده بود و به دیبازد انیربار از ااز ده شی که تاکنون ب  یاز گردشگران  گری د یک ی  نی همچن 
 (.2)گ کردهیرا شارژ م 
 یمسئله دقت نکردند، ول  نی به ا ادیسؤال اظهار داشتند ز نی و بهداشت سؤال شد که گردشگران در پاسخ به ا یزگ ی پاک  تی اهم  ۀاز گردشگران دربار گر،ی بخش د در

 کرد:   انیمصاحبه ب  یرا ط  یجالب  ۀشوندگان نکت از مصاحبه یک ی داشته است.  یادیز تی ها اهم آن یبرا یزگ ی پاک 
 (.1)گ «یزگ ی داشت تا پاک  تی من اهم  یبرا شتری خودروها ب  بودنیم ی قد»

 اظهار کرد: نی و نظافت خودرو چن  یزگ ی درمورد پاک  زی شوندگان ن از مصاحبه گری د یک ی 
 (. 5)گ« استفاده نمودم یترزهی پاک  یخودرو آمدمیکه از سمت فرودگاه به محل اقامت خود م  یزمان »

 (.4مند بود )گکه سوار شده بود گله ییبد خودرو یشوندگان در مصاحبه از بواز مصاحبه گری د یک ی 
از  یک ی افزار داشتند. را از عملکرد نرم یادیز تی کنندگان رضاشد که اکثر شرکت دهیپرس  یو سفر سؤالات  یسهولت انتخاب تاکس  ۀمصاحبه، دربار گری بخش د در

 گردشگران اظهار داشت:
 (.5)گ« من ارسال کنند یمقصد را برا شنی لوک  کردمیمقصد مورد نظر، از دوستان خود درخواست م  داکردنیبه پ  ازیصورت ن  در»

گل  گری د یک ی  گل  شنهادی پ  نی اشاره کرد و همچن  یس ی از گردشگران به آشنانبودن رانندگان به زبان ان  (.4)گ نندی را آموزش بب  یس ی داد رانندگان زبان ان
 انیسفر مشتر یبرا یاسنپ و تپس  یهاشرکت کهنی با توجه به ا بارهنی ها سؤال شد. در اشرکت نی خدمات ا فی عملکرد تخف و  تی از اهم  یمنظور آگاه ادامه به در
 : می پردازیها م آن یمطرح شد که در ادامه به بررس  یسفر( سؤالات  نی اول  هیژو)به گرفتندیرا در نظر م  ییهافی خود تخف 
در  ینترنت ی ا یتاکس  یهامتی ق  کهنی دارد؛ اما با توجه به ا ییبسزا تی منظور جلب مخاطب اهم ها بهآپدر استارت هافی از گردشگران اظهار داشت تخف  یک ی 

 فی نتواند از تخف  تموضوع باعث شده اس  نی نبودن از اکرد آگاه انیب  زی ن  یگری (. گردشگر د3نداشت )گ یچندان  تی او اهم  یاست، برا نیی پا اریبس  انیرا
داشته، تاکنون کد  ینترنت ی ا یهایبا تاکس  یادیز یسفرها کهنی استفاده کرده بود اظهار داشت با وجود ا یادیز ینترنت ی ا یهایکه از تاکس  یگری گردشگر د (.5استفاده کند )گ

 (.2نکرده است )گ افتیدر یف ی تخف 
 ینکته برا نی حضور داشتند، ا یاقامت دائم نداشتند و مدت زمان کم  کهنی داشتند با توجه به ا دهیکردند و عق  یاطلاع یموجود اظهار ب  فاتی گردشگران از تخف  یتمام 

 نداشته است.  یچندان  تی ها اهم آن
 یری گ جهی نت 
اند. کرده یاب یخدمات را قابل قبول ارز نی ا تی ف ی درمجموع ک  ان،یردر ا ینترنت ی ا یکننده از خدمات تاکس استفاده یحاضر نشان داد که گردشگران خارج  قی تحق  یهاافتهی

 یکه راحت  افتی( در2009) ونوی طور که بود. همانردی صنعت مدنظر قرار گ  نی در ا دیاست که با یعامل مهم  یاند که راحت اظهار داشته یونقل عموم از محققان حمل یبرخ 
گردشگران  یرا برا تی اهم  نی شتری شاخص ب  نی ان داد که انش جی و سفر نتا یدارد، در بخش سهولت انتخاب تاکس  یونقل عموم از حمل یمشتر تی را در رضا ری تأث  نی شتری ب 

 دارد. 
از  یک ی پژوهش حاضر،  یهاافتهیاست که طبق  تی امن  ری (، متغ 2019بن حمزه ) یگردشگران، براساس مدل مفهوم  یتمندی در رضا رگذاری از عوامل تأث  گری د یک ی 

 تی است که امن  یضرور تهنک  نی است. اما ذکر ا تی مبحث امن  نی هم  زی ن  انیردر ا ینترنت ی ا یهایکننده از خدمات تاکس استفاده یگردشگران خارج  یتمندی علل رضا
 هاست.افزار آنکاربرپسندبودن نرم ،ینترنت ی ا یهایتاکس  تی از نقاط قوت موفق  یک ی  نی دارد. همچن  یبه بازنگر ازیکشور ن  ینترنت ی ا یهایتاکس 
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اما باتوجه  شود؛یاستفاده م  یدر جلب مشتر شتری ب  یو اثربخش  یدرحکم راهبرد بهبود در سودآور فی از تخف هاست که (، مدت2003)و وانگ  سواناتانی باور و به
ن با توجه به مصاحبه با گردشگران ی ندارند. همچن  یخاص  ییزربرنامه یجلب گردشگر خارج  یبرا خصوصنی در ا انیرا ینترنت ی ا یتاکس  یهاشده، شرکتبه پژوهش انجام

 تی محبوب  ینسبت تپس دهندگان، بهپاسخ انیمشخص شد که برند اسنپ در م  نی آنان ندارند. همچن  یبرا یچندان  تی اهم  هافی کشورمان، تخف  یزش پول مل و با توجه به ار
 درمورد آن وجود دارد.  یشتری دارد و شناخت ب  یشتری ب 

 ۀس ی مقا»و « و سفـر یسهولت انتخاب تاکس »عملکرد دو شاخص  داست،یپ  4گونه که از نمودار و عملکرد، همان تی از منظر اهم  یبررس  یهاشاخص ۀس ی مقا درخصوص
شاخص  تی از اهم  شتری ب گردشگران  دیاز د« و سفـر یسهولت انتخاب تاکس »شاخص  تی است که اهم  یدرحال  نی سطح است؛ ا کیدر  باً ی هر دو تقر «تی ف ی و ک  نهی هز
در  نی اختصاص دارد. همچن « و سفـر یسهولت انتخاب تاکس »نخست به شاخص تی اولو ،یدر بحث اقدامات بهبود ن،ی است. بنابرا «تی ف ی و ک  نهی هز ۀس ی مقا»
اختلاف  زی ن  تی اهم  زانی برخوردارند و از نظر م  یکسان ی  باً ی ، هر دو از عملکرد تقر«خدمات تی و امن  یفن  یبان ی پشت »و « و بهداشت خدمات یزگ ی پاک »دو شاخص  انیم  ۀس ی مقا

ها، شاخص یرنسبت سابه زی ن « خدمات فی تخف ». شاخص رندی گ یسطح قرار م  کیدر  باً ی دو شاخص تقر نی ا ،ییزربرنامه یهاتی در اولو نی ندارند؛ بنابرا گری کدی با  یچندان 
آخر  تی در اولو تر،نیی پا ینسب  تی اهم  لی به دل  بهبود است، اما ازمندیشاخص ن  نی ا عملکرددارد. اگرچه  یترنیی و هم عملکرد پا تی از نظر گردشگران هم اهم 

 . ردی گ یقرار م  ییزربرنامه
 هاشاخصاهمیت و عملکرد  ۀمقایس  :4نمودار 

 نی اند، همراستاست. همچن کرده یمسکو را بررس  یمسافران در بازار تاکس  تی (، که عوامل مؤثر در رضا2019) فک س ر و وردوکلبواتی  قی تحق  یهاافتهیبا  قی تحق  نی ا جی نتا
 تی امن  ری ( )تأث 2019( و بلاچاندران و بن حمزه )یرمشت  تی ونقل در رضاحمل یراحت  ری ( )تأث 2009) ونوی بود قی تحق  جی حاضر در انطباق با نتا قی تحق  یهاافتهیو  جی نتا

 ( است. یمشتر تی ونقل در رضاحمل
کلات  وسیرو وعی شدن با ش و مصادف 1399اول سال  ۀم ی هش در ن پژوهش، با توجه به انجام پژو یهاتی محدود درخصوص وجود در انجام پژوهش به یکرونا، مش

کلات عبارت نی انجام شود. ا یشتری ب  اطیبا احت  جی نتا می تعم  شودیم  هی توص  لی دل  نی آمد. به هم  مدنظر و به  یآمار به نمونۀ یدسترس  یکرونا و دشوار وسیرو وعی اند از: ش مش
کان توز ،یتعداد کاف   .یاجتماع  یهاشبکه قی از طر ای یصورت تلفن ها بهو انجام مصاحبه یصورت حضورنامه بهپرسش عی عدم ام
 را در دو حوزه ارائه داد: ییشنهادهای پ  توانیم  ق،ی تحق  یهاافتهیآمده از دستبه جی براساس نتا انیپا در

 به مسئولان ییاجرا یشنهادهای پ 
اوبر  ری نظ  ییهاطور که شرکتشده، همانخدمات ارائه یمنظور معرف ها، بنادر، مرزها و ...( بهکشور )فرودگاه یورود یدر مباد یرسان اطلاع یهاوسکی . استقرار ک 1

 اند. مستقر کرده یرسان منظور اطلاعبه ییهاوسکی ک  یورود یاکثراً در مباد

0 1 2 3 4 5
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مقايسه هزينه و کيفيت خدمات
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تخفيف خدمات
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گردشگران  یبرا شتری خدمات ب  یمن ی منظور ابه یعامل مهم  تواندیکه خود م  یالملل نی ب  یمن ی و ا یف ی ک  ،یهرظا یونقل مطابق با استانداردهاناوگان حمل یروزرسان . به2
 باشد.

گل  یری ادگ یها به آن بی ترغ  هیژوآنان با مسافران شود؛ به یاباعث برخورد حرفه تواندیم زی. آموزش رانندگان ن3  یهاو درنظرگرفتن برنامه یس ی زبان ان
 رانندگان.  یکار طیمتناسب با سن، سواد و شرا، منعطف یآموزش 

 یبه پژوهشگران آت  شنهادی پ 
 : شودیارائه م  یبه پژوهشگران آت  یرز یشنهادهای به پژوهش حاضر، پ  باتوجه

 نی از ا ییهایبندمی و تقس  یهرهمسای و غ  یههمسا ،ییراروپای و غ  ییمثال گردشگران اروپا یگردشگرفرست متفاوت؛ برا یپژوهش با توجه به مباد این . انجام1
 دست.
 .یح ی تفر و یمثال گردشگران تجار ی. انجام پژوهش حاضر با درنظرگرفتن انواع مختلف گردشگران، برا2
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The Role of Entrepreneurship Education, Self-Efficacy, and Mental Norms 

on Entrepreneurship Intention in the Tourism Industry 

(Case Study: A Survey of Students' Perspectives of the Faculty of Tourism, 

University of Science and Culture) 
Latif Soofi1, Saeed Daylami2  

Abstract 

Today universities in many developing countries are trying to lead students into entrepreneurial 

activities to reduce unemployment among graduates. However, disinclination to be an entrepreneur is 

very common among students. Therefore, this study examined the intention of entrepreneurship among 

tourism students at the University of Science and Culture. In this research, a cross-sectional research 

design with a quantitative approach has been used. In this study, the random sampling method was used 

to select 204 participants who provided information about self-efficacy, entrepreneurship education, and 

entrepreneurial mental norms, and their relationship with entrepreneurial intention among tourism 

students. Structural equations of partial least squares with Smart PLS software were used to analyze the 

data. Overall, this study showed that entrepreneurship education, mental norms, and self-efficacy are 

strongly associated with intention of entrepreneurship among tourism students. This study concludes 

that entrepreneurship education, and mental norms along with students' self-efficacy are essential factors 

for the realization of entrepreneurship intentions. Limitations and future directions are also discussed in 

this study. 
Keywords: Entrepreneurship intention, Self-Efficacy, Mental norms, Entrepreneurship education 
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