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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 

R
ow

 

cr
ite

ria
 

or
ig

in
al

 sa
m

pl
e 

Sa
m

pl
e 

av
er

ag
e 

St
an

da
rd

 d
ev

ia
tio

n 

T-
St

at
is

tic
s 

P-
V

al
ue

s 

C
ro

nb
ac

h 
al

ph
a 

𝛂𝛂
≥
𝟎𝟎.
𝟕𝟕 

C
om

po
si

te
 R

el
ia

bi
lit

y 
𝐂𝐂𝐂𝐂

≥
𝟎𝟎.
𝟕𝟕 

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 𝑆𝑆𝑆𝑆𝑇𝑇𝑅𝑅 > 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 گردشگري کارافزارهاي موفقیت ارزیابی
 ازيف واریانس تحلیل روش از استفاده با عملکردي معیارهاي

 مرتضی همتی آسیابرکی 
 نی فومن، پردیسدانشکدة ف ع،یصنا یارشد رشته مهندس یکارشناس
 نایرا تهران، دانشگاه فنی هايدانشکده

  

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

 ایران تهران، دانشگاه فنی هايدانشکده
  

 چکیده
ن نکته را که گردشگري آگاهی نسبت به ای 1يکارافزارها ةشدت رقابتی در حوزوجود فضاي به

را از دیگر  هاآنتواند این دست خدمات می ةدهندارائه يهاشرکتتوسط  ییهابخشدر چه  يگذارهیسرما
 يفزارهاکاراعملکردي (موفقیت)  يارهایمعنخست  ،در این بررسی است.کند مهم قلمداد کردهرقبا متمایز 

و  دش موردنظر استخراج ةبتی در حوزگردشگري از طریق مرور ادبیات و نظر متخصصان داراي هوش رقا
انس فازي واری لیتحل کردیرواقامتی با استفاده از  ةسپس یک مطالعه بر روي پنج کارافزار موفق در حوز

)Fuzzy ANOVA قابلیت " يارهایمعدریافت که در  توانیم آمدهدستبه) انجام شد. با توجه به نتایج
 "هانهیهزشفافیت در "، "اعتماد درك شده"، "استفاده از کارافزار راحتی در"، "ي موبایلیهايفناوراطمینان 

عملکردي  ياارهیمعدر رابطه با این  کارافزارهایک از از دیدگاه کاربران تفاوتی میان هیچ "مباحث امنیتی"و 
 يرهاافزاکارموفقیت  اساسی موفقیت، نقش مؤثري در يارهایمععنوان به ،ارهایمعوجود ندارد. بنابراین این 

 .دکننیماین حوزه ایفا 

 عملکردي معیارهاي گردشگري، در رقابتی مزیت گردشگري، کارافزارهاي: هاکلیدواژه
 .Fuzzy ANOVA روش کارافزارها،

  

 snnazari@ut.ac.ir* نویسندة مسئول: 
 معادل فارسی واژة انگلیسی اپلیکیشن است. - 1
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 مقدمه
نوآورانه و ایجاد  يهادهیا ۀو ارائ بازارهاوجود رقبا یکی از عوامل بسیار مهم در پویایی 

 که این عامل ،بازار و جذب بخشی از سهم بازار است مزایاي رقابتی جهت باقی ماندن در
 ها افزایش خواهد یافت وامکان انتخاب براي آن زیرا ،درنهایت به سود مشتریان خواهد بود

 ۀارائگیرند که رضایت مشتریان را با کار میرا بهتمام تلاش خود  همرقبا  ،از طرف دیگر
ق این هاي موجود براي تحقترین راهسادهیکی از  ،یک مزیت رقابتی جذب کنند. در گذشته

د اما با ایجا ،ترین قیمت ممکن به بازار بودمحصولات و خدمات با پایین ۀارائموضوع 
گوناگون، عوامل حیاتی در جلب رضایت  يهارساختیزهمراه امکانات و بازارهاي جدید به

 مشتریان نیز افزایش یافت.
. کردتوان به صنعت گردشگري اشاره می هاکشورمهم بسیاري از  يبازارهاازجمله  

هاي صنعت گردشگري در کشورهاي پیشرفته سودآورترین نوع اقتصاد است و در زمینه
ی، تأثیرات انکارناپذیري دارد (صادق کیمختلف اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی و اکولوژی

مزیت رقابتی راهکارهایی براي ایجاد یک  ۀو یا ارائ امکانات ). ورود ابزار،141: 1398
 همچنین ؛کنندگان خدمت در این صنعت بوده و هستاساسی براي فراهم يادغدغههمواره 

ول و مراحل تح ،هاي گذشتهگردشگري در طی دهه ۀها نسبت به توسعرویکردها و دیدگاه
 کردمشاهده  توانیمامروزه  .)74: 1396و همکاران،  (دلشاداست تکامل را پشت سر گذاشته

اطلاعات متنوع و در حقیقت حضور فناوري يکارافزارهابستر وب و استفاده از که وجود 
براي رونق هر چه بیشتر مقاصد گردشگري، توانسته بخش وسیعی از بازار و  ،در این حوزه
 و علایق مختلف به خود جذب کند. هاشیگرامشتریان را با 

ده از فناوريلف، استفامخت يکشورهادلیل تأثیر شگرف صنعت گردشگري در اقتصاد به 
دت رواج شموجود در این صنعت به يهادادهتر تر و دقیقوتحلیل سریعاطلاعات براي تجزیه

مختلف گردشگري  يهابخش. همچنین )81: 1397جلالی،  است (رئیسی وانانی ویافته
د موجو يحتوامگسترده و  يهادادهظرفیتی جدید جهت رسیدگی و پشتیبانی از  اندتوانسته

). اما وجود رقباي 75: 2017، ۱واجیرا کاچورن و چانگواتپل( کننددر این حوزه را ایجاد 
علاوه بر اینکه امکان  ـکارافزارهاچه در بستر وب و چه  ـ گردشگري ةمتعدد در هر حوز

1 Vajirakachorn & Chongwatpol 
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 نیز هرچه بهتر خدمات ۀاست، رقبا را در تکاپوي ارائکردهانتخاب را براي مشتریان دشوار 
 ست.اقرار داده

 کاربران را به کارافزار ،راهکار یک این بررسی سعی دارد تا با معرفی ،همین دلیلبه 
که همان جلب حداکثر کاربر  ـخدمات را به هدف خود نیا دهندگانارائهخود و  موردنظر

زار موردي بر روي پنج کاراف يامطالعه ،در همین راستا. کند ترکینزدیک گام  ـفعال است
است. بسیار مهم گردشگري) انجام شده يهابخشعنوان یکی از اقامتی (به ةمطرح در حوز

هستند این  اقامتی ةموفق حوز يکارافزارهااکنون با توجه به این نکته که هر پنج کارافزار از 
عملکردي موفقیت در این  يارهایمعاز  کیکدامپژوهش سعی دارد بررسی کند که 

اهمیت اجرایی مختلفی  ۀدرج ارهایمعاز  کیکدامو  اندفتهیکسان تحقق یا طوربهکارافزارها 
هر یک از کارافزارهاي فعال در این حوزه  ،صورتبدین .دارند یموردبررس يکارافزارهادر 

ود ) که براي بهبود شرایط فعلی خیی(ها ياریمعتوانند با آگاهی از وضعیت خود در بازار می
هم  زمان و ازو هم  کنندجدا  ارهایمعا از بین سایر ر کنندتمرکز  )ها( آنبایست بر روي می
 هایی که صرف به دست آوردن این هوش رقابتی در بازار خواهد شد بکاهند.هزینه از
نهایی این پژوهش شناسایی عوامل اساسی موفقیت از طریق بررسی انطباق هدف  

ست. ي موفقیت اارهایمعي گردشگري موفق با یکدیگر در کارافزارهاعملکردي 
ت از یی که براي رسیدن به موفقیارهایمعدیگر، در این مطالعه سعی شده که تمامی عبارتبه

نظر جذب کاربر فعال براي یک کارافزار نیاز است استخراج شوند و سپس با شناسایی 
ي این معیارها در این سازادهیپي موفق در حوزة گردشگري، نوسانات در کارافزارها
 صورت یکسان در این کارافزارهايیابی قرار بگیرد. چنانچه معیاري بهمورد ارز کارافزارها

عنوان یک معیار اساسی موفقیت یک عامل موفقیت مشترك)، بهباشد (موفق اجرا شده 
شناخته خواهد شد. در حقیقت، آن چیزي که نوآوري اصلی پژوهش پیش رو را نمایان 

تارهاي واقعی و ارزیابی نتایج ي عملکردي روي ساخارهایمعتحلیل وتجزیه دکنیم
. همچنین انجام محاسبات در شرایط ابهام و عدم قطعیت و حل یک هاستآنآمده از دستبه

ي روشی این پژوهش هاينوآورشده نیز از ي استخراجارهایمعمدل ریاضی براي تحلیل 
 يکارافزارها. در گام نخست، تحقیقاتی که در گذشته در رابطه با شودیممحسوب 

 .اندگرفته قرارگردشگري انجام شده موردبررسی 
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 مبانی نظري
ي ارافزارهاکزمان با معرفی فروشگاه ي موبایلی اولین بار توسط شرکت اپل و همکارافزارها

ه هر پلی معرفی گردید کازآن، توسط فروشگاه گوگلو بلافاصله پس )APP Storeخود (
هایی به ها، ویترینافزارهایشان به مشتريم، براي توزیع نر2008ها از دو این فروشگاه

هاي ). امروزه اپل و گوگل در فروشگاه9: 2015، ۱(کریستین دهندگان  پیشنهاد دادندتوسعه
میلیون کارافزار در معرض عموم قرار  46/2و  96/1قریب به  تحت اختیار خود به ترتیب

میلیارد دلار را کسب  3/71مد مجموع درآ 2018که در سال  )،2019، ۲استاتیستااند (داده
رشدشان در ده سال اخیر، )؛ اعدادي که با توجه به روند روبه2019اند (استاتیستا، کرده

که در چند  ذکرهاي فناور قابلتوان انتظار داشت که مجددا افزایش یابند. از دیگر شرکتمی
براي راحتی کاربرانشان  هاي همراه خودرا روي تلفن کارافزارهاسال اخیر ایدة استفاده از 

بري، آمازون، سامسونگ، که توسط پلتفرم توان به بلکمی کنندیمسازي و دنبال پیاده
). در سالیان اخیر، 2019شود، اشاره کرد (استاتیستا، کارافزار هدایت می 669000ویندوز با 

 است.مطالعات متعددي در این حوزه انجام شده
د هاي هوشمنکند که گوشیر حوزة گردشگري بیان میشده دیکی از مطالعات انجام 

، ۳ارانکنند (وانگ و همکنقشی حیاتی در درك هرچه بیشتر تجربیات گردشگري ایفا می
عنوان ). این ویژگی منجر به ایجاد تمایز کمتري بین مسافرت و زندگی روزمره به1: 2012

هاي ي از صفحات رسانهریگدهیاها از شود. این فعالیتهاي مرتبط با مسافرت میفعالیت
 صورت مستقیم و بدون هیچ مانع فیزیکی درهاي پرواز، بهاجتماعی گرفته تا بررسی نرخ

). طبق یک بررسی آماري در 52: 2015گیرند (کریستین، دسترس کاربران نهایی قرار می
اده از از سهم بازار استف %05/3ي گردشگري با در اختیار داشتن کارافزارها، 2019سال 

در  %29/1ي راهنماي نقشه و ناوبري با کارافزارهاي موبایلی در ردة دوازدهم و کارافزارها
 دارندقرار  ارافزارهاکبندي بیشترین میزان استقبال نسبت به این وچهارم در رتبهرتبۀ بیست
 ).2019(استاتیستا، 

راد با زندگی روزمرة افهاي همراه هوشمند توان استدلال کرد که ادغام تلفنبنابراین می 
است (وانگ و همکاران، اثرات و پیامدهاي فراوانی روي رفتارهاي مسافرتی مدرن داشته

1. Christian 
2. Statista 
3. Wang et.al 
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اي هوجوي ساده در فروشگاهراحتی و با یک جستهمین دلیل است که به). به56: 2016
ین ا به هزاران کارافزار گردشگري دسترسی پیدا کرد. البته توانیم کارافزارهاکنندة عرضه

شدت ي متنوع گردشگري علاوه بر ایجاد یک بازار بههاحوزهبا وجود  کارافزارهاتعدد در 
کارافزار در یک حوزة مشخص گردشگري براي  رقابتی، کار انتخاب را از بین چندین

 است.کاربران دشوار کرده

 پیشینۀ پژوهش
ها با شبت این بخهاي مختلف صنعت زمینۀ بسیار وسیعی براي رقاورود فناوري به بخش
ري همراه آنْ پیشرفت حوزة فناواست. با رشد صنعت گردشگري و بهیکدیگر فراهم آورده

و در رابطه با تعامل این دو حوزه با یکدیگر  هابخشي فراوانی در این هاپژوهشاطلاعات، 
وسیلۀ ) را بهACSM) مدل رضایت مشتري آمریکایی (2007( 1است. لی و میلزشدهانجام 
) با ارائۀ یک مقالۀ مروري 2009( 2. لاو و همکارانانددادهي آماري تطبیق و بهبود هاروش

شناسی با رویکرد روش(هاي گردشگري سایتشده از وبي انجامهایابیارزبه بررسی 
) یک مدل یکپارچه 2010( 3. ساياندپرداخته 2009تا  1996هاي مختص هریک) بین سال

هاي ۀ روشلیوسبهو  TPB(4شده (ریزيرا همراه با نظریۀ رفتار برنامهاز مدل پذیرش فناّوري 
ها ) مقصود و هدف مشتري2010( 5است. همچنین کوان و همکاران برده کاربهآماري 

در حوزة اقامتی در صنعت گردشگري را مورد بررسی قرار  کارافزارها(کاربران) از دانلود 
ي آماري به بررسی انگیزة دانلود هالیتحلمتی و با کمک قس 5اند و با تهیۀ یک پرسشنامۀ داده
) به کمک 1391است. در پژوهشی دیگر، عطافر و همکاران (پرداخته کارافزارهااین 

ي توانستند تمایل گردشگران نسبت به رزرو هتل در یکی از فناّورگسترش مدل پذیرش 
سهولت "و  "شدهودمندي دركس"دو معیار  هاآنشهرهاي ایران را مورد بررسی قرار دهند. 

 زرورهاي دو عامل مؤثر در تمایل گردشگران در استفاده از سیستم عنوانبهرا  "شدهدرك
) نیز با استفاده از روش تحقیق 2012( 6دانند. هاستوویچ و کروگستیاینترنتی هتل می

1 Lee & Mills 
2 Law 
3 Tsai 
4 Theory of Planned Behavior 
5. Kwon 
6. Haugstvedt & Krogstie 
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 ) بهTAMو همچنین یک مدل بهبودیافته از مدل پذیرش فناّوري DS(1 )( یطراح علم
) به شناسایی 2013( 2. پژوهش لايندي گردشگري پرداختکارافزارهامطالعۀ پذیرش 

ا ي راهنماي سفر موبایلی بکارافزارهامقدمات و عوامل مؤثر بر پذیرش فناوري مسافران در 
. کندیمي پذیرش کمک هامدلي آماري و همچنین بررسی انواع هاروشاستفاده از 

اي را براي کاربران فراهم کردند که در ساختار توصیه ) یک2015( 3اسمیرنوف و همکاران
قالب یک راهنماي گردشگري براي گردشگران بر اساس ترجیحات کاربران و موقعیت 

) به 1394شود. همچنین صفایی پور و همکاران (جاري آن مقصد گردشگري عرضه می
ایی و ، میزان آشني آماري به ارزیابی روابط میان میزان آمادگی الکترونیکیهاروشکمک 

میزان استفاده از گردشگري الکترونیک گردشگران یکی از شهرهاي ایران پرداختند. 
اي در اندونزي طراحی و ایجاد ) کارافزاري توریستی را براي ناحیه2015( 4توبینگ

از بهترین  تا 10) تحلیل جامعی در رابطه با عملکرد 2016( 5است. جیا و همکارانکرده
شده به لحاظ میزان دانلود توسط کاربران) انجام داد که بنديگردشگري (رتبه يکارافزارها
) نیز تئوري پذیرش و 2017( 6ي کاربران را مرتفع نماید. تان و همکارانازهاینقادر است 

ی خانمچاستفاده از فناوري را با روش حداقل مربعات جزئی گسترش دادند. همچنین رحیمی 
ي آماري و بررسی روابط آمادگی هاروشاي با استفاده از مطالعه) در 1397و پناهی نژاد (

مادگی آ لحاظ ازالکترونیکی و آگاهی و نگرش گردشگران به این نتیجه رسیدند که 
الکترونیکی گردشگران، براي آنان آمادگی ورود به حوزة گردشگري الکترونیکی وجود 

اولیه و بهبود یک مدل ارزیابی  يهادادهآوري ) با جمع2018( 7دارد. وونگ و همکاران
. پژوهش چن دادندهاي موبایلی یک مدل مفهومی جدید را ارائه سایتکارایی جامع از وب

ي فناورمحور و مزیت رقابتی راهکارهاکه همبستگی شدیدي میان  داد) نشان 2018( 8و چیو
ردشگري ي گکارافزارهارا حوزة  هاپژوهشوجود دارد. سهم زیادي از این تحقیقات 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 ) یک کارافزار گردشگري موبایلی موقعیت2019( 1است. چن و سايتشکیل داده
 لهیوسهبي سفر توسعه دادند که این کارافزارْ فناوري فیلتر کردن ترکیبی را زیربرنامهبراي 

براي ایجاد یک سیستم نظردهی گردشگري  هامورچهسازي کلونی الگوریتم بهینه
) با انجام پژوهشی 2020( 2است. همچنین الالوانرآمدتر ترکیب کردهشدة کاسازيشخصی

منجر به رضایت مشتریان اردنی و همچنین  تواندیمیی که هاجنبهتلاش کرده تا با توجه به 
ي سفارش غذا توسط آنان گردد درك بیشتري را در این حوزه کارافزارهااز  دارادامهاستفادة 

 فراهم آورد. UTAUT2و با استفاده از مدل 
صورت عمده روي تحقیقات در زمینۀ گردشگري بعد از بخش خدمات به کهینابا  

اي افزارهمحور متمرکزند، اما عمدة این تحقیقات بر روي ابزارها و نرمهاي فناوريشرکت
ها در جهت تحلیل رفتار و نظر مشتریان و آگاهی از جهت و تمایل ة سازماندهندياری

است. با پیشرفت فناوري و وجود مفهومی چون اینترنت اشیا در فتهها صورت گرمشتري
 است. پذیرها دسترسی افراد به خدمات موردنیازشان به سهولت امکانزندگی روزمرة انسان

ارائۀ تمامی خدمات موجود در صنعت گردشگري، از انواع رزروها  کارافزارهاامروزه وجود 
ها و ایت گردشگران و یا خدمات مربوط به مکانگرفته تا خدمات مربوط به راهبري و هد

مقاله  رو، ایناست. ازاینپذیر کردهراحتی امکانهاي گردشگري خاص آن منطقه، را بهجاذبه
ي ارزیابی عملکرد در فضاي رقابتی موجود بین ارهایمعي از امجموعهسعی دارد 

ل این با تحلی د وکارافزارهاي گردشگري را جهت جذب حداکثري کاربران شناسایی کن
راهنمایی جهت هدایت مدیران براي رسیدن  ،Fuzzy ANOVAمعیارها با استفاده از روش 

یابی به دست موردنظری شکاف تحقیقاتی پژوهش عبارتبهبه اهداف سازمان تدوین کند. 
ي اساسی موفقیت از طریق بررسی معیارهاي عملکردي در کارافزارهاي موفق این ارهایمع

که این موضوع نشان از قابلیت اجرایی این پژوهش در شرایط واقعی دارد. این حوزه است، 
 است.) نشان داده شده1ي مطالعات پیشین در شکل (هايبنددستهشکاف با توجه به 

  

1 Chen & Tsai 
2 Alalwan 
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 ) شکاف تحقیقاتی1شکل (

 
معیار عملکردي از طریق مرور ادبیات و استفاده از  20در همین راستا، در گام نخست  

 ).1صین داراي دانش هوش رقابتی در این امر شناسایی و استخراج شدند (جدول نظر متخص
 است.آورده شده 2هاي ذکرشده در جدول در حوزه نیز شدهمنابع اصلی بررسی

شده در حوزة ي انجامهاپژوهشنکات متمایزکنندة این بررسی در مقایسه با سایر  
قطعیت، حل یک مدل ریاضی براي تحلیل  موردنظر، انجام محاسبات در شرایط ابهام و عدم

براي نخستین بار در حوزة  Fuzzy ANOVAشده، استفاده از روش ي استخراجارهایمع
 دادهگام توضیح بهصورت ساختاریافته و پشتیبان که گامگردشگري، تشریح روش تحقیق به

 .ي حقیقی استهانمونهي موردنظر بر روي هاافتهاست و همچنین بررسی یشده
 

  

هاي ارزیابی معیار
در عملکردي

شرایط حقیقی

شناسایی معیارهاي
عملکردي در 
فضاي رقابتی

کارافزارهاي 
گردشگري
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 ) معیارهاي عملکردي اولیه1جدول (
 منابع ي اولیهارهایمع ردیف

 )TE( )Lee & Mills, 2007تجربه در حوزة فناوري ( 1

2 
ي هايفناوردرك نسبت به 

 )PTMT( یلیموبا
)Lee & Mills, 2007( 

3 
ي هايفناوردراکی از ارزش ا
 )PVMT( یلیموبا

)Lee & Mills, 2007( 

4 
ي هايفناورقابلیت اطمینان از 

 )ROMT( یلیموبا
)Lee & Mills, 2007( 

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

6 
شده راحتی در استفادة درك

)PEU( 
(Haugstvedt & Krogstie, 2012; Kwon et al., 

2013; Lai, 2015; Rasinger et al., 2007; Tan et 
al., 2017) 

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

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

9 
 ۀنیروز بودن کاربر در زمبه

 MIIT( (Sim et al., 2014; Tan et al., 2017)اطلاعات ( يفناور

10 
کننده در سرگرم یطیمح جادیا

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

Rasinger et al., 2007; Tan et al., 2017) 
 PEX( (Tan et al., 2017)استفاده (وضوح در  11
 ,.PU( (Haugstvedt & Krogstie, 2012; Kwon et alشده (مندي احساسسود 12

2013; Tsai, 2010) 
 EOU( (Tsai, 2010)استفاده (نگرش  13

14 
درك کنترل رفتاري قابل 

)PBC( (Tsai, 2010) 

 PT( (Rasinger et al., 2007; Wang & Wang, 2010)شده (اعتماد درك 15

16 
شده ارائهکیفیت خدمات 

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

 OC( (Rasinger et al., 2007; Wang & Wang, 2010)خدمات (هزینۀ  17

18 
ها نهیهزمیزان شفافیت در 

)PCT( (Rasinger et al., 2007) 

19 
 یاطلاعاتي هاستمیسکیفیت 

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

Wang, 2010) 
 _ )SEC( یتیامنمباحث  20
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 ي عملکردي موفقیتارهایمعي موردبررسی براي دستیابی به هاحوزه) 2جدول (

 منابع
ي کارافزارها

 گردشگري

شناسایی معیارهاي 
عملکردي در فضاي 

 رقابتی

ي ارهایمعارزیابی 
عملکردي 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 کارافزارهاي موفق  هاآننحوة عملکرد  ستیبایمجهت ارزیابی معیارهاي موفقیت 

 قتیر حقد کارافزارها، پنج کارافزار شناسایی شدند. این رونیازاگري ارزیابی شود؛ گردش
تعداد نصب فعال هستند. در واقع منظور از موفقیت  لحاظ ازبازار پنج کارافزار اول در کافه

 در این پژوهش دستیابی به بالاترین تعداد نصب فعال است.
کامل و همچنین تحلیل نظرات متخصصان  در همین راستا ابتدا به کمک مرور ادبیاتی 

از دانش هوش رقابتی در این حوزه، معیارهایی جامع درزمینه بهبود رضایت مشتریان  مندبهره
نکتۀ مهمی که باید بدان توجه کرد آن است که داشتن دانش کافی از سوي  دست آمد.به

که با استفاده از خرد  ازدسیممتخصصان این حوزه در زمینۀ هوش رقابتی این امکان را فراهم 
از ارکان اصلی یک بازار، به دیدگاهی صحیح از عوامل موفقیت یک ساختار  آمدهدستبه

 يارهایمع. در این پژوهش نیز سعی شده که با کمک این شیوه، افتی دستدر آن بازار 
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راي یک هایی بسپس با طراحی پرسشنامه دست آیند.ي گردشگري بهکارافزارهاموفقیت 
ي موردمطالعه در کارافزارهاي و مداوم از احرفهصورت امعۀ آماري، شامل افرادي که بهج

ر این شده دکردند، امتیاز مرتبط به هرکدام از معیارهاي استخراجاین پژوهش استفاده می
ي کارافزارهابایست از تمامی بررسی اخذ گردید. با توجه به اینکه افراد منتخب می

در گروه  هشدعیتوزي هاپرسشنامهش استفاده کرده باشند، بنابراین ی این پژوهموردبررس
خبره که با توجه به  10، درمجموع، رونیازا. شودیمي تخصصی محسوب هاپرسشنامه

از این افراد از سابقۀ حداقل یک سال کار  هرکداماند و برگزیده شده "هدفمندي ریگنمونه"
که  . لازم به ذکر استاندقرارگرفتهد مورد پرسش ي موردنظر برخوردار هستنکارافزارهابا 

التحصیلان مقاطع کارشناسی و کارشناسی این جامعۀ آماري متشکل از دانشجویان و فارغ
به حوزة فناوري اطلاعات و ارتباطات قرار  مندعلاقهارشد است که در دستۀ کاربران 

 SmartPLSافزار ه کمک نرمگیرند. همچنین روایی و پایایی پرسشنامه در این مرحله بمی
یبی واگرا تشخیصی و پایایی آلفاي کرونباخ و پایایی ترک -و به ترتیب از طریق روایی همگرا

اند که پژوهش مورد نظر از روایی و محاسبه گردید. این محاسبات بیان کنندة این مطلب
ک تبه تحلیل تک Fuzzy ANOVAپایایی مناسبی برخوردار است. سپس به کمک روش 

تهیه و  MATLAB افزارنرماین معیارها پرداخته شد. در همین راستا، کد مربوط توسط 
ر است). لازم به ذکۀ آن تحلیل شد (کد مربوط در بخش ضمایم آورده شدهلیوسبهمعیارها 

هاي مورداستفاده در این بررسی از متغیرهاي زبانی فازي که است که در طراحی پرسشنامه
 است.شده ده استفادهآورده ش 3در جدول 

 ) اعداد فازي مورداستفاده براي متغیرهاي زبانی3جدول (
 اعداد فازي 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 می Fuzzy ANOVAبا توجه به مسیر بالا، ابتدا به توضیح روش  

 Fuzzy ANOVA روش
 و 1هاي متعلق به بازة [ hغیر تصادفی فازي گویند اگر و تنها اگر براي همۀ را یک مت �Xمتغیر

0 ،[L
hX وU

hX  براي مدل 1993، ۱پوري و همکاران( باشندمتغیرهایی تصادفی .(fuzzy 
ANOVA :رابطه زیر وجود خواهد داشت 

: rH µ µ µ= = … =   0 1 2 
H:برابر نیستند باهمها  µاز کیچیه 1 

 شدة بالا به عبارات زیر خواهیم رسید:با توجه به موارد گفته 

 ( ) ( ).

inL L

i ijh h
j

Y Y
=

= ∑ 
1

)و ) ( ).

inU U

i ijh h
j

Y Y
=

= ∑ 
1

  

 ( ) ( )..

inrL L

ijh h
i j

Y Y
= =

= ∑∑ 
1 1

)و ) ( )..

inrU U

ijh h
i j

Y Y
= =

= ∑∑ 
1 1

  

مانند شود (در نظر گرفته می hدر سطح  ijY ون نقطۀ پایان مجموعه مشاهدات فازياکن 
متغیرهاي تصادفی فازي). سپس مجموع مربعات موجود در تحلیل واریانس سنتی براي 

)مقادیر واقعی  )L

ij h
Y  و( )U

ij h
Y شود:ه میصورت زیر محاسببه 

( )
( )..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
 

)4( 

( )
( ).i

L
nr r iL hL

h ij h
i j i i

Y
SSE Y

n= = =

 
   = −  ∑∑ ∑




2

2

1 1 1
 )5( 

( )
( ).i

U
nr r iU hU

h ij h
i j i i

Y
SSE Y

n= = =

 
   = −  ∑∑ ∑




2

2

1 1 1
 )6( 

)ی سنتی روابط زیر را براي مقادیر واقع ANOVAهمچنین مانند   )L

ij h
Y  و( )U

ij h
Y

 خواهیم داشت:

L L L
h h hSST SSTR SSE= +  )7( 

U U U
h h hSST SSTR SSE= +  )8( 

قعی مقادیر وادست آوردن میانگین مربعات تیمار و خطا، آمارة آزمون براي اکنون با به 

( )L

ij h
Y  و( )U

ij h
Y 4جدول (( محاسبه خواهد شد:( 

L
L h

h L
h

MSTRF
MSE

=  )9( 

U
U h

h U
h

MSTRF
MSE

= )10( 
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 ) آمارة آزمون براي کران پایین اعداد فازي4جدول (
 میانگین مربعات درجه آزادي مجموع مربعات منبع تغییرات

𝑆𝑆𝑆𝑆𝑇𝑇𝑅𝑅ℎ𝐿𝐿 r بین تیمارها −1 𝑆𝑆𝑆𝑆𝑇𝑇𝑅𝑅ℎ𝐿𝐿 
𝑆𝑆𝑆𝑆𝐴𝐴ℎ𝐿𝐿 Tn درون تیمارها)خطا ( r− 𝑆𝑆𝑆𝑆𝐴𝐴ℎ𝐿𝐿 

𝑆𝑆𝑆𝑆𝑇𝑇ℎ𝐿𝐿 Tn مجموع −1  

مانند کران پایین به دست خواهد آمد، با این تفاوت که اعداد کران  قایدقکران بالا هم  
که از جدول به دست  𝐺𝐺𝛼𝛼,𝑟𝑟−1,𝑛𝑛𝑇𝑇−𝑟𝑟؛ حال مقدارشودیمین آن بالاي مقدار فازي جایگز

Hمقایسه خواهد شد. در این صورت، فرض  𝐺𝐺ℎ𝑈𝑈و  𝐺𝐺ℎ𝐿𝐿خواهد آمد با مقادیر   hدر سطح  0
,پذیرفته خواهد شد اگر  , 

T

L
h r n rF F α− − −≤ 1 ,و  1 , 

T

U
h r n rF F α− − −≤ 1 که شد و درصورتیبا 1

, , 
T

L
h r n rF F α− − −> 1 ,و  1 , 

T

U
h r n rF F α− − −> 1 Hباشد، فرض مقابل یعنی   1  hدر سطح  1

}که شود. درصورتیپذیرفته می }, max ,L U
h hh HF F F=

0
} و  }, min ,L U

h hh HF F F=
1

 
سازي زیر ۀ بهینهمسئلو درجه بدبینی از دو  بینیآنگاه جهت استفاده از دو مفهوم درجۀ خوش

 ):12و  11استفاده خواهد شد (روابط 

{ }, ,,sup : ,
Tr n rH h Hh h h F F α− − −= ≤ ≤ < 

0 0 1 10 1 )11( 

{ }, ,,sup : ,
Tr n rH h Hh h h F F α− − −= ≤ ≤ ≥ 

1 1 1 10 1 )12( 

Hhکه در این رابطه  
0

Hحداکثر درجۀ پذیرش فرض   Hhو  0 
1

حداکثر درجۀ پذیرش فرض  
H  خواهد بود. 1

HKآمده، دو مجموعۀ دستهاي بهبا توجه به رابطه  


0
HKو   


1

صورت زیر تعریف به 
 ):14و  13روابط شد (خواهد 

{ }, ,,: ,
Tr n rH h HK h h F F α− − −= ≤ ≤ ≤ 

0 0 1 10 1 )13( 

{ }, ,,: ,
Tr n rH h HK h h F F α− − −= ≤ ≤ ≥ 

1 1 1 10 1 )14( 
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HKهاي درواقع این دو مجموعه طول مجموعه  
0

HKو   
1

کند، که با را مشخص می 
( )HKλ 

0
)و   )HKλ 

1
) 2007( 1] متغیرند. وو0 و 1شود. این مقادیر در بازة [نشان داده می 

)بیان داشت که بزرگ بودن مقدار  )HKλ 
0

تواند منجر به پذیرش فرض صفر شود. می 
Hبینی براي پذیرش فرض عنوان درجۀ خوشتواند بهبنابراین این مقدار می در نظر گرفته  0
Hhشود. بنابراین مقدار  

1
Hعنوان درجۀ بدبینی براي پذیرش فرض ن بهتوارا می  در نظر  0

)گرفت. به همین ترتیب براي  )HKλ 
1

Hhو   
0

صورت به( استي برقرار ارابطهنیز چنین  
را با عنوان  هارجهبینی و بدبینی، وو ترکیبی از این دهاي خوشبرعکس). با شناسایی درجه

 ):15رابطه ( اطمینان معرفی کرددرجه

}min = اطمیناندرجه )15( ینیبخوشۀ درج ,1 -ینیبدبدرجۀ  } 

دو مسئلۀ  بیترتبه) 2007بینی و بدبینی، وو (براي دستیابی به مقادیر درجۀ خوش 
 سازي زیر را مطرح کرد:بهینه

 )16( مسئلۀ 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

 

 )17( مسئلۀ 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  دیآدست میتک پارامترهاي دو مسئلۀ فوق از روابط زیر بهکه تک

1.Wu 
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)18( ( ) ( ) ( ) ( )
L La
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 La
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 La
iL L

i i

a b
C c

n N
ρ ρ

=

= + − −∑
2 2

1
1

1 

)21( ( ) ( ) ( ) ( )
U Ua
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 Ua
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 Ua
iU U

i i

a b
C c

n N
ρ ρ

=

= + − −∑
2 2

1
1

1 

هاي زیر محاسبه خواهند شد. مقدار وسیله فرمولي موجود بهپارامترهادر این روابط، مقادیر 
 ست:محاسبه اصورت زیر قابلدهد بهنیز که میزان پیچیدگی معادلات را کاهش می ρثابت 

, ,ρ
Tr n r

T

r F
n r α − −

−
=

− 1
1

 )24( 

ina

ij
i j

c y
= =

= ∑∑ 2

1 1
 )25( 

( )
ina

L L
ij

i j

c y
= =

= ∑∑
2

1
1 1

 )26( 
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ina
L L

ij ij
i j

c y y
= =

= ∑∑2
1 1

 )27( 

( )
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

 )34( 

ina
U U

ij
i j

b y
= =

= ∑∑
1 1

 )35( 

) شدنی نباشد، مقدار حداکثرْ صفر 17و  16سازي بالا (کدام از مسائل بهینهچنانچه هیچ 
که بر  است یکاف سازي بالاشود. در این صورت، براي حل مسائل بهینهدر نظر گرفته می

L دودرجههاي معادلات روي ریشه L LA h B h C+ + =2 Uو  0 U UA h B h C+ + =2 0 
 تمرکز شود.

 شود:گیري زیر ارائه میدرنهایت قواعد تصمیم 
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  اگر, , Tr n rF F α− − −≤0 1 ρ SSESSTRیا  1 Hhآنگاه  ≥ =
0

با درجۀ  ⍺سطح اساسی و در  1
)بینی خوش )HKλ 

0
Hhو درجه بدبینی   

1
 .شودیمپذیرفته  

  اگر, , Tr n rF F α− − −>0 1 ρ SSESSTRیا  1 Hhآنگاه  < =
1

با درجۀ  ⍺و در سطح اساسی  1
Hhو درجۀ بدبینی  𝜆𝜆(𝐾𝐾𝐻𝐻�1)بینیخوش 

0
  .شودپذیرفته می 

 هاتحلیل داده
دة دهنمعیار موفقیت یک کارافزار در پنج کارافزار موفق ارائه 10در این بررسی، تأثیرات 
اند. مورد ارزیابی قرارگرفته Fuzzy ANOVAوسیله روش خدمات گردشگري به

معیار عملکردي شناسایی شدند. سپس با  20بود، در ابتدا، طور که در بالا نیز ذکر شده همان
در  ارهایمعمعیار حیاتی کاهش پیدا کرد. این  10روش فریدمن، این معیارها به  ازاستفاده 
 بر اساساند. آزمون فریدمن معیارهاي موجود در یک پژوهش را معرفی شده 2جدول 
یازشان از هایی) که امت( ياریمعکند و می بنديآمده از نظر خبرگان رتبهدستهاي بهمیانگین

حالتی  5کند. در این راستا، از پرسشنامۀ طیف آمده کمتر باشد حذف میدستمیانگین کل به
 5معیار موفقیت و عدد  نیترفیضعمنزلۀ ها بهدر تحلیل 1است. عدد شده استفادهلیکرت 

 ارهایمعه از کل آمددستمیانگین به هکیناترین معیار موفقیت است. با توجه به مثابه قويبه
 5. معیارهاي نهایی در جدول شوندیمحذف  82/2با میانگین زیر  ارهایمعتمامی  است 82/2

 است.نشان داده شده

 مؤثر در کسب رضایت کاربران شدهییشناسا) معیارهاي 5( جدول
 منبع هدف معیار عملکردي

ارزش ادراکی از 
 هاي موبایلیفناوري

هاي با رضایت مشتري هنگام استفاده از فناوريمرتبط 
 موبایلی با توجه به نیازهاي شخصی

(Lee & Mills, 
2007) 

قابلیت اطمینان 
 هاي موبایلیفناوري

 ,Lee & Mills) سازي استانداردهاي موردنیاز براي همیشهبرآورده
2007) 

 عملکرد انتظاري
واسطۀ آن، افراد باور دارند که معیاري است که به

ها تا چه میزان در رسیدن به کارافزار مورداستفادة آن
 نمایددستاوردهاي کاريْ آنان را یاري می

(Lai, 2015; 
Rasinger et al., 

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

راحتی در استفاده از 
 کارافزار

 درجۀ 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
درزمینۀ 

 اطلاعاتفناوري

طبع فناوري بالنسبت به  افراد با سطح آشنایی بالاتر
ه این موضوع داراي درك بالاتري از فناوري هستند، ک

ها ها و عدم قطعیتبه آنان جهت کاهش ناسازگاري
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 درك

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

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

ی، ها و یکپارچگتضمینقابلیت اطمینان، پاسخگویی، 
به شرایط پشتیبانی، ایجاد  توانیمازجملۀ این موارد 

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

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

 هاشفافیت در هزینه
تواند حس ها، که میاي از شفافیت در هزینهدرجه

 ایجاد کارافزارهاکنندگان از اي در استفادهاطمینان قوي
 کند.

(Rasinger et al., 
2007) 

اي هکیفیت سیستم
 اطلاعاتی

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

هاي موردنیاز ي ویژگیسازبرآوردهاز کارافزار جهت 
کنندگان است و شامل قابلیت استفاده، قابلیت استفاده

نان، سازگاري و زمان پاسخگویی دسترسی، قابلیت اطمی
 است.

(Delone & 
McLean, 2003; 

Lai, 2015; Wang 
& Wang, 2010) 

 مباحث امنیتی
حفظ اطلاعات شخصی کاربران و تلاش براي ارتقاي 

 کاررفته در کارافزارهاي امنیتی بهسیستم
---- 
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داراي بالاترین میزان نصب فعال در یکی  شدهانتخابي کارافزارهام به ذکراست که لاز 
عنوان هدف که به چهآني ارائه کارافزارها در ایران هستند. بسترهاترین از پرمخاطب

معیار  10شده است بررسی این نکته است که آیا این بینیموردنظر براي این تحقیق پیش
 شود یا خیر.رعایت می رافزارهاکاصورت یکسان در این به
، آپ، پیتراسنپ، بابایعلاز:  اندعبارتدر این بررسی  موردمطالعهي کارافزارها 

Booking.com  وTrip Advisor Hotels Flights Restaurant Attraction )Trip 
Advisor،(  یکی  نعنواي اقامتی بههامکاندر زمینۀ اقامتی و رزرو  کارافزارهاکه تمامی این

در زیر آورده  کارافزارهااطلاعاتی از این  فعالیت دارند. ي مهم گردشگريهابخشاز 
 است:شده

یش از ة گردشگري و با بحوزي کارافزارها نیترباسابقه: این کارافزار یکی از بابایعل .1
ي وسایل نقلیه است هاتیبلدر دو بخش فروش  Cafebezaar نصب فعال از طریق 500000

تنها  هاپرسشنامه. اما در کندیمی رسانخدمتي داخلی و خارجی هاهتلدر رزرو و همچنین 
 است.قرارگرفتهبخش اقامتی آن مورد پرسش 

است که  Cafebezaar نصب فعال از طریق 100000ی با بیش از سیسرو:  پیتراسنپ .2
از سال  ریپتکند. فعالیت اسنپامکان رزرو هتل در سراسر ایران را براي کاربران فراهم می

ي گروه اینترنتی ایران است، در هارمجموعهیزشروع شد؛ این سرویس، که یکی از  1394
کردن خدماتش  کاملبا  1396کرد تا اینکه در سال فعالیت می "نیتاپنیپ "آن زمان، با اسم 

 ست.پ بالاتریها در کارافزار اسنپها و اقامتگاهتریپ تغییر داد. تنوع هتلاسمش را به اسنپ
 سفر و گردشگري در ایران ، کارافزار در حوزة پرداخت، خرید شارژ آپ: پردانلودترین .3

ي این کارافزار هاهتل. بخش رزرو Cafebezaarنصب فعال از طریق  11000000با بیش از 
 است.بررسی شده

4. Booking.com 2000000بیش از  هزار هتل از سراسر جهان و همچنین 135: با بیش از 
 است. گانیرا. رزرو هتل در این کارافزار Cafebezaarاز طریق  نصب فعال

5. Trip Advisorها و پروازهاي ارزان در هرکجا. ها، رستورانوجو براي هتل: جست
نصب فعال از طریق  1000000ریزي و اجراي راحت یک سفر با بیش از برنامه

Cafebezaar(ارزیابی بخش اقامتی) . 
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از متخصصان، پایایی  آمدهدستبههاي زم بر روي دادههاي لاپیش از انجام تحلیل 
 رو، با استفاده از روش آلفايگیرد. ازاینها مورد ارزیابی قرار میهاي حاصل از پرسشنامهداده

هاي و همچنین یک روش پوششی به نام پایایی ترکیبی به ارزیابی پایایی پرسشنامه کرونباخ
شود. با توجه به قدیمی بودن روش آلفاي کرونباخ در این پژوهش پرداخته می شدهعیتوز

، روشی جدیدتر و با دقت بالاتر به نام هاپرسشنامهاز  آمدهدستبهجهت اطمینان از نتایج 
به کمک  هارسشنامهپعنوان یک ابزار پوششی براي دستیابی به پایایی روش پایایی ترکیبی به

ست. لازم به ذکر است براي محاسبۀ روایی اقرارگرفتهمورداستفاده  SmartPLS افزارنرم
 ظرناست، که حداقل مقدار در استفاده شده شدهاستخراجهمگرا از معیار متوسط واریانس 

ة آن است که دهندنشان 5/0است و بیشتر بودن همۀ متغیرهاي پژوهش از  5/0 شدهگرفته
ر میانگین جذ نکهیاوجه به از اعتبار درونی مناسبی برخوردار است. همچنین با ت موردنظرمدل 

متغیرهاي پنهان از همبستگی آن متغیـر بـا سـایر متغیرهاي  همهبراي  شدهاستخراجواریانس 
اسی در انعک يریگاندازهانعکاسی موجود در مدل بیشتر است روایی تشخیصی مدل  پنهانِ

 دادهنشان  6این مقادیر در جدول  .شودیمآزمون فرنل ـ لارکر تأیید  ازنظرسطح سازه 
 است:شده

 ) ارزیابی روایی و پایایی پرسشنامۀ پژوهش6جدول (

 معیار
نمونۀ 
 اصلی

میانگین 
 نمونه

انحراف 
 استاندارد

T-
Statistics 

P-
Values 

آلفاي 
 کرونباخ

𝛂𝛂 ≥ 𝟎𝟎/𝟕𝟕 

پایایی 
 ترکیبی
𝐂𝐂𝐂𝐂
≥ 𝟎𝟎/𝟕𝟕 

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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ي موفقیت در پنج کارافزار ارهایمعشده، هر یک از ي انجامهایابیارزبا توجه به  
 گردشگري بررسی خواهد شد.

 هاي موبایلیاز فناوري زش ادراکیار
) آورده 7در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده
را مثل  Fوسیلۀ مقادیر محتمل هرکدام از امتیازات فازي اخذشده، آمارة به اکنون است.شده

دانیم کهمی ANOVAآوریم. همچنین از روش دست میسنتی به ANOVAروش 
*  MSTRF

MSE
 بنابراین: ،=

SSTR= 272/0 , SST= 059/1 , SSE= 787/0 , 

MSTR= 068/0 , MSE= 020/0 , *F =  3/372 

αاین مسئله در سطح   = /است که براي آن داریم: شدهانجام  0/05 , , /F =0 95 4 45 2 259 

ρو * / /  = =
4 2 259 0 254

45
SSTR ، بنابراین  SSEρ>توان نتیجه گرفت که . پس می

Lشود و با توجه به حل معادلۀ پذیرفته می 𝐻𝐻�1فرض L LA h B h C+ + =2 خواهیم داشت:  0
9586/0=h  و معادلۀU U UA h B h C+ + =2 )( آنبینی و درجۀ خوش h=0که  0 )HKλ 

1

/) برابر است با  /− =1 0 9586 0 Hh  و درجۀ بدبینی آن برابر خواهد بود با: 041 =
0

0 .
 نوشت: توانیمصورت 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

 

 اطمینان این معیار برابر خواهد بود با:و درجه
}min اطمینان= درجه 041/0، 1 } 041/0=  
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 هاي موبایلیبطه با ارزش ادراکی از فناوريآمده در رادستهاي به) داده7جدول (

 

 هاي موبایلی:قابلیت اطمینان فناوري
 ) آورده شده است.8در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده

SSTR= 199/0 , SST= 317/1 , SSE= 118/1 , 

MSTR= 05/0 , MSE= 025/0 , *  F = 1/962 

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 اطمینان= درجه 059/0، 541/0 } 059/0=  

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

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

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

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

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 1 0 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 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 ( )/ , / , /0 5 0 4 0 1 ( )/ , / , /0 8 0 1 0 1 ( )/ , / , /0 7 0 2 0 1 
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 عملکرد انتظاري:
) آورده شده 9در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده

 است:

SSTR= 144/0 , SST= 651/1 , SSE= 238/1 , 

MSTR= 031/0 , MSE= 029/0 , *  F = 3/594 

 ( ) / /

/

SSTR SSE H

H

Kh
H

h h

ρ λ> = − == →  = = 
→







1

0

1
1

2

1 0 043 0 9570
0 043 0

 

}min اطمینان= درجه 957/0، 1 } 957/0=  
 

 آمده در رابطه با عملکرد انتظاريدستهاي به) داده9جدول (

 
 راحتی در استفاده از کارافزار:

) آورده شده 10در جدول ( کارافزارهاه از طریق مصاحبه با کاربران این آمددستهاي بهداده
 است:

SSTR= 119/0 , SST= 368/1 , SSE= 249/1 , 

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

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 اطمینان= درجه 114/0، 735/0 } 114/0=  

 ه در رابطه با راحتی در استفاده از کارافزارآمددستهاي به) داده10جدول (

 
 روز بودن کاربر درزمینۀ فناوري اطلاعاتبه

) آورده شده 11در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده
 است:

SSTR= 223/0 , SST= 046/1 , SSE= 823/0 , 

MSTR= 056/0 , MSE= 021/0 , *  F = 2/712 

ρ SSESSTRبنابراین با توجه به  شود و با توجه به پذیرفته می به فرض اینکه  و <
  آنبینی و درجۀ خوش h=819/0) داریم: 17) و (16) و مسائل (14) و (13روابط (

)( )HKλ 
1

/ ) برابر است با /− =1 0 819 0 نی آن برابر خواهد بود با و درجۀ بدبی 181
 /Hh =

0
0  اطمینان این معیار برابر خواهد بود با:. درنتیجه، درجه819

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

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 
 

H 1
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 اطلاعاتروز بودن کاربر درزمینۀ فناوريآمده در رابطه با بهدستهاي به) داده11( جدول

 

 شده:اعتماد درك
) آورده 12در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستبههاي داده
 است:شده

SSTR= 004/0 , SST= 08/1 , SSE= 076/1 , 

MSTR= 001/0 , MSE= 025/0 , *  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 اطمینان= درجه 131/0، 805/0 } 131/0=  
 

 آمده در رابطه با اعتماد درك شدهدستي بهها) داده12( جدول

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 درك
) آورده شده 13در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده

 است:

SSTR= 193/0 , SST= 833/0 , SSE= 64/0 , 

MSTR= 048/0 , MSE= 015/0 , *  F = 3/249 

ρ SSESSTRتوجه به بنابراین با  ) 13شود و با توجه به روابط (پذیرفته می فرض  <
 ) برابر است با( آنبینی و درجۀ خوش h=1) داریم: 17) و (16) و مسائل (14و (

− =1 1 Hh و درجۀ بدبینی آن برابر خواهد بود با  0 =
0

اطمینان این معیار جه. درنتیجه، در0
 برابر خواهد بود با:

}min اطمینان= درجه 1، 0 } 0=  

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

 
 ها:شفافیت در هزینه

) آورده 14در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده
 است:شده

SSTR= 039/0 , SST= 840/0 , SSE= 801/0 , 
MSTR= 01/0 , MSE= 018/0 , *  F = 0/551 

H 1

( )HKλ 
1

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 
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ρ SSESSTRبنابراین با توجه Hفرض  ≥ ) و 13شود و با توجه به روابط (پذیرفته می 0
 است با ) برابر( آنبینی و درجۀ خوش h=1) داریم: 17) و (16) و مسائل (14(

− =1 1 Hh و درجۀ بدبینی آن برابر خواهد بود با  0 =
1

اطمینان این معیار . درنتیجه، درجه0
 برابر خواهد بود با:

}min اطمینان= درجه 1، 0 } 0=  

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

 
 ي اطلاعاتی:هاکیفیت سیستم

) آورده 15در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده
 است:شده

SSTR= 372/0  SST= 985/0  SSE= 612/0  

MSTR= 093/0  MSE= 015/0  *  F = 6/231 

ρ SSESSTRبنابراین با توجه به ) و 13با توجه به روابط ( شود وپذیرفته می فرض  <
) برابر است با( آنبینی و درجۀ خوش h=1) داریم 17) و (16) و مسائل (14(

Hh و درجۀ بدبینی آن برابر خواهد بود با   =
0

اطمینان این معیار . درنتیجه، درجه0
 برابر خواهد بود با:

}min اطمینان= درجه 1، 0 } 0=  

( )HKλ 
0

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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 

 

H 1

( )HKλ 
1

− =1 1 0
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 هاي اطلاعاتیآمده در رابطه با کیفیت سیستمدستاي بهه) داده15( جدول

 
 مباحث امنیتی:

) آورده 16در جدول ( کارافزارهاآمده از طریق مصاحبه با کاربران این دستهاي بهداده
 است:شده

SSTR= 012/0  SST= 197/1  SSE= 185/1  

MSTR= 003/0  MSE= 028/0  F*=0/017 

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 طمینانا= درجه 107/0، 723/0 } 107/0=  

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

 

 5 4 3 2 1 کارافزار مشاهدات

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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

) بابايعل )/ , / , /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 
) پياسنپتر )/ , / , /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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 گیريبحث و نتیجه
ده گرفت و امروزه به اهمیت آن پی براي که شاید در گذشته کمتر مورد توجه قرار مینکته
سیاري از رو، بي کاربران است. ازاینازهایناست حرکت در جهت تطابق هر چه بیشتر با شده
برآنند که از طریق ارتباط نزدیک با کاربران در بطن  ITدهندگان خدمات حوزة ارائه

اي آشنا شوند. نمونه کاملاهاي آنان در حوزة مربوط ها قرارگیرند و با خواستهاحتیاجات آن
 وجو کرد.جست ۱توان در مباحث روابط عمومیها را میاز این فعالیت

و با  گردد، امروزهشۀ تاریخی روابط عمومی به حدود صد سال قبل برمیباوجودآنکه ری  
هاي اجتماعی در دو دهۀ اخیر خصوص توسعۀ شبکهجمعی و بهگسترش وسایل ارتباط

 سازي ست.در حال پیاده PRهاي جدیدي از شیوه
ه ي نیازهاي مشتریان است کسازبرآوردهدهندة اهمیت بنابراین تمامی این مباحث نشان 

وتحلیل نظرات متخصصان در این وسیلۀ مرور ادبیات و تجزیهشده بهمعیارهاي استخراج
پژوهش کمک بسیار زیادي به ارائه دهنگان این نوع از خدمات خواهد کرد. از دیگر مزایاي 

توان به استخراج و استفاده از معیارهاي نوین، جامع و کامل در رابطه با این پژوهش می
اطمینان رهاي گردشگري اشاره کرد، که منجر به کسب نتایج دقیق و قابلموفقیت کارافزا

یزان ها در متوان تفاوتآمده میدستاست. اکنون با توجه به نتایج بهدر این پژوهش شده
ررسی را مورد تحلیل و ب کارافزارهاتأثیرگذاري هر یک از این معیارها بر روي استفاده از این 

شده در هاي دادهدلیل وجود عدم قطعیت در پاسخنکته مهم است که به قرار داد. توجه به این
 بسیار کارآمدتر از روش سنتی آن است. Fuzzy ANOVAجهان واقعی استفاده از روش 

شود که در مشاهده می Fuzzy ANOVAوسیلۀ روش شده بههاي انجامبا توجه به تحلیل
اعتماد "، "راحتی در استفاده از کارافزار"، "هاي موبایلیقابلیت اطمینان فناوري"ي ارهایمع

ρ SSESSTRرابطۀ  "مباحث امنیتی" و "هانهیهزشفافیت در "، "شدهدرك برقرار  ≥
یک از ة این مطلب است که از دیدگاه کاربران تفاوتی میان هیچدهندنشانکه این است، 

ود ندارد. این در حالی است که در ي عملکردي وجارهایمعدر رابطه با این  کارافزارها
رد عملک"، "شدهکیفیت خدمات درك"،،"هاي موبایلیارزش ادراکی از فناوري"معیارهاي 

، "اطلاعاتی هايکیفیت سیستم"و  "روز بودن کاربر در زمینۀ فناوري اطلاعاتبه"، "انتظاري
𝑆𝑆𝑆𝑆𝑇𝑇𝑅𝑅دهندة آن است که آمده نشاندستنتایج به > ρ SSE شرایطی، فرض . در چنین

1. Public relationship 
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Hمقابل یعنی  د ي موجوکارافزارهامورد پذیرش قرار خواهد گرفت. این عبارت یعنی میان  1
در این بررسی در معیارهاي مذکور تفاوت چشمگیري وجود دارد. این جمله به این معناست 

بایست یان میرکه یک کارافزار گردشگري براي دستیابی به موفقیت و جلب رضایت مشت
کند.  است تمرکزي موفق رعایت شدهکارافزارهایی که به میزان یکسان در ارهایمعبر روي 

. با شناخت این معیارها کافی است شوندیمنامیده  "ي اساسی موفقیتارهایمع"، ارهایمعاین 
معطوف کنند تا با صرف  هاآنهاي فعال در این حوزه تمرکز خود را بر روي که شرکت

 توجهی دست پیدا کنند. این نتایج و نتایج مشابه این دستبع کمتر به پیشرفت قابلمنا
تواند مسیر صحیح جهت رسیدن به موفقیت را به ها که در آینده انجام خواهد شد میبررسی

دهندگان خدمات موبایلی و درواقع حوزة فناوري اطلاعات نشان دهد تا بتوانند از موارد ارائه
ها متمرکز باشند آگاهی کامل داشته و مؤثرتر و کارآمدتر ه باید بر روي آنو معیارهایی ک

 عمل نمایند.
و یا انواع  "رفتار قصد استفاده"در این حوزه در مفاهیمی چون  شدهانجامي هاپژوهش 
) در 2019. در همین راستا، چن و ساي (اندشده دادهنشان  "ي پذیرش فناوريهامدل"

معیار در  نیترکارافزار مهمراحتی در استفاده از جه رسیدند که معیار پژوهش خود بدین نتی
ده این پژوهش نیز رسی دییتأي است که به اجهینت؛ این شودیمقصد استفاده کاربران محسوب 

ي هايفناورارزش ادراکی از ") معتقدند 2007است. این در حالی ست که لی و میلز (
کاربران است، اما پژوهش فعلی به این نتیجه عامل اصلی در جلب رضایت  "موبایلی
عنوان یکی از معیارهاي موفقیت، جزو معیارهاي وجود به رغمیعلاست که این معیار رسیده

شود. همچنین هاستوویچ معتقد است که معیار سودمندي اساسی موفقیت در نظر گرفته نمی
ده این کارافزارها محسوب تواند از عوامل مهم قصد استفااحساس شده توسط کاربران می

 شود.
ي از امجموعه، بلکه شودینمباید دقت شود که خروجی این پژوهش به تک معیار ختم  

مزیتی براي  تواندیم، که این خود شوندیمي اساسی معرفی ارهایمععنوان معیارها به
ن ایکاربران باشد.  تیرضادهندگان خدمت از جهت در نظر گرفتن همۀ ابعاد جلب ارائه

شده در این حوزه امکان تبدیل نظرات و دیدگاه ي انجامکارهاپژوهش نسبت به سایر 
ي پیشنهادي متخصصان حوزة مورد نظر فراهم ابزارهاکاربران به دانشی قابل اجرا را از طریق 

ي براي حوزة اافزودهکه ارزش  دیافزایمآمده دستنموده است. این حقیقت بر اعتبار نتایج به
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شده در این حوزه را ي انجامهاپژوهشعمده  هینکاحلیل است. همچنین با توجه به مورد ت
محور و ي چندمعیارهریگمیتصممحور، ي آماريهاروشبه سه بخش کلی  توانیم

محور تقسیم کرد. ارزش افزودة کار در قالب دو جدول زیر و با توجه به دادهکلان
 است:ي گذشته آورده شدههاپژوهش

 ) ارزش افزوده پژوهش17( جدول

 هایژگیو
 

 هاروش

داراي 
چند 
 ورودي

داراي چند 
 خروجی

عدم 
 قطعیت

استفاده 
از مدل 
 ریاضی

استفاده از 
نظر 

 متخصصان

استفاده از 
 نظر کاربران

مطالعۀ 
 موردي

ي هاروش
 آماري

و  2و  1
 و 4و  3

 6و  5

 5و  4و  2
 6و 

6 6 6 
 3و  2و  1

 و 4و 
 6و  5

 6و  4

ي 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( 

یی نیز مواجه بود، که هاتیمحدودبا  شدهیمعرفالبته پژوهش حاضر در کنار مزایاي  
فراهم آوردن تغییرات آنْ جامعۀ مورد هدف آن است، به این دلیل که ممکن است  نیترمهم

در این پژوهش در جهت جلب رضایت کاربران و دستیابی به بالاترین میزان  شدهییشناسا
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راهم دلایلی مثل فنباشد و به ریپذامکاننصب فعال براي تمامی واحدها فعال در این حوزه 
شته جود نداو هاآني سازادهیپي مالی و یا نوپا بودن واحد موردنظر امکان هارساختیزنبودن 

طور که در بالا اشاره شد، در این پژوهش و از دید کاربران پنج کارافزار باشد. همان
یابیارزشده متفاوت از یکدیگر معیار شناسایی 10معیار از  5موردبررسی، میزان عملکرد در 

اقدام به  DEAوسیلۀ تکنیک توان بهعنوان پژوهش آینده می. در این صورت و بهاندشده
 هاي موردبررسییی که در گزینهارهایمعها کرد و علاوه بر رسی جزییات این تفاوتبر

ین هایی) که ا( يکارافزارتوان آمده در پژوهش فعلی)، میدست(به اندکردهتفاوت ایجاد 
شده در کند را یافت و با تمرکز بر روي معیارهاي شناساییها را ایجاد میتفاوت در میانگین

ی توان با ایجاد یک مدل ریاضرا ارتقا داد. همچنین می کارافزارها آنارایی تحقیقات آتی ک
 اقدام کرد. هاآني سازادهیپي مالی لازم براي برآوردهاي این معیارها یا سازیکمجهت 

یمیی که علم بازاریابی را در اختیار مدیران صنایع گوناگون هاياستراتژراهکارها و  
، زیرا جذب حداکثري مشتریان خواسته ردیگیمل آنان قرار همواره مورد استقبا گذارد

ي اخیر، توجه به هاسالاساسی بسیاري از این واحدهاست. با توجه به همین موضوع در 
در دستور  ازهایننیازهاي مشتریان و برقراري ارتباط هرچه بیشتر با آنان جهت دستیابی به این 

و  ، مراکزهاستگاهیارو، است. ازاینفتهقرارگرکنندگان خدمت کار بسیاري از فراهم
ي این امدهایپاست. یکی از شده جادیا هاآني نظرات و تحلیل آورجمعیی جهت ابزارها

دهندگان خدمات کارافزارهاي ي عملکردي ارائهارهایمعپژوهش شناسایی و معرفی 
بران رگردشگري است، که منجر به جلب رضایت مشتري و درنتیجه جذب هر چه بیشتر کا

است. بنابراین مدیران این کارافزارها با استفاده از نتایج پژوهش حاضر این کارافزارها شده
داشته  اهنهیهزتوجهی در یی قابلجوصرفهبا شناخت معیارهاي اساسی موفقیت  توانندیم

که نیاز به انطباق سریع با شرایط بازار باشد با افزایش سرعت عمل در باشند و هنگامی
 باعث بهبود چابکی سازمان شوند. هايریگمیتصم
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و تعیین روابط  ياولویت بند). 1396، (ایمن، قاسمیان صاحبی، فرزانهي، آبادابوهاشم، علی ،دلشاد
، 94-73ي مطالعات مدیریت گردشگر. هاي سنجش پایداري توسعه گردشگريبین شاخص

12)39.( 
ارزیابی میزان آمادگی الکترونیکی،  .)1397( ابوطالب، ،نژادیپناه علیرضا و ی،خانرحیمی چم

 يهاژوهشپ. تحقق گردشگري الکترونیک ازینشیعنوان پنگرش و دیدگاه گردشگران به
 ).2(1، 26-13،گردشگري و توسعه پایدار

هاي علمی در حال ارزیابی تحلیلی حوزه). 1397، (جعفر، سید محمد جلالی، ایمان و وانانیرئیسی 
مطالعات . هاي متن کاويطقه خاورمیانه با استفاده از الگوریتمظهور در صنعت گردشگري من

 ).43(13، 99-77، مدیریت گردشگري
رتبه بندي عوامل مؤثر بر میزان )، 1398، مسعود، (دادگر ، محمد امین ودهقانی، رضایعلی، صادق

یه نشر. شهر شیرازي: رضایتمندي گردشگري شهري با استفاده از مدل کانو، مطالعه مورد
 ).3(6، 151-139، يگردشگري شهر

وي، سید ، موسابوطالب ،نژادی، علیرضا، پناهی خانچم، رحیمی فروغ ، گشتیل،مسعود ،صفایی پور
ي گیري گردشگرتأثیر استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات بر شکل)، 1394( چمران،

، 73-55، يفضاي شهرجغرافبا و توسعه  .الکترونیکی در بین گردشگران ورودي به شهر شیراز
2)2.( 

جواد و ،خزایی پول علی، ،عطافر . عوامل مؤثر بر پذیرش )1391( مهدي، ،پور مصطفی خشکرودي 
.)18(7، 156-133، مطالعات مدیریت گردشگري. عت گردشگريفناوري اطلاعات در صن  
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