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  چكيده

ي تجارت الكترونيك است. ظهور اين نوع از خدمات آنلاين باعث كاهش اينترنتي يكي از خدمات جديد در حوزه سرويس تاكسي

  كنند، افزوده ي افراد از سرويس تاكسي سنتي شده و روز به روز بر تعداد كساني كه از تاكسي اينترنتي استفاده مياستفاده

شود. شركت اسنپ در ايران به عنوان يكي از فعالان موفق در اين حوزه، توانسته مشتريان زيادي را در كلانشهر تبريز كه مي

باشد، جذب نمايد. لذا تحقيق حاضر با هدف بررسي ميزان تأثيرگذاري عواملي چون قيمت، امنيت، ي ما ميي مورد مطالعهجامعه

بودن، كاربرپسندي اپليكيشن و رفتار راننده بر عامل رضايت مشتريان از اين سرويس، صورت گرفت. در اين  كيفيت، در دسترس

نفر از  385باشد. تعداد پيمايشي و با استفاده از ابزار پرسشنامه مي-ي روش توصيفيي گردآوري اطلاعات بر پايهپژوهش، شيوه

جهت بررسي . اندگيري تصادفي در كلانشهر تبريز انتخاب شدهريق نمونهمشتريان خدمات سرويس تاكسي اينترنتي اسنپ از ط

  دست آمد. همچنين به 7/0ي مطلوب بالاي اعتبار پايايي پرسشنامه از روش آزمون آلفاي كرونباخ استفاده شد كه نتيجه

هاي قرار گرفت. با توجه به فرضيهمورد تجزيه و تحليل  SmartPLS  و SPSSافزار دست آمده با استفاده از نرمهاي به داده

، كاربرپسندي اپليكيشن 29/0، رفتار راننده 14/0، كيفيت 13/0مطرح شده در اين تحقيق، مشخص شد كه متغير امنيت با ضريب 

 . با توجه مندي مشتريان از اين خدمات تاثيرگذار هستندبر رضايت، 31/0و در دسترس بودن با ضريب  16/0، قيمت 14/0

مورد  هاي هموضوع مهم را در نظر گرفت كه عملكرد شركت اسنپ در حوز نيا توان يم ق،يتحق نيحاصل شده در ا جيبه نتا

  است. يشده ضرور يبررس يها شركت اسنپ به مولفه شترياست و توجه هر چه ب دهيبه حد مطلوب نرس يبررس

 

 

 رضايت مشتريان، هاي اينترنتيتاكسياسنپ،  كليدي: هايهواژ

  

  مقدمه -1
 يپديدهكي از خدمات نوظهور در تجارت الكترونيك، ي

بسياري را از مشتريان  باشد كهميرنتي هاي اينتتاكسي

داده سوق تاكسي آنلاين نوين شيوه سنتي به خدمات تاكسي 

است توانسته در ايران شركت اسنپ  هاي اخيردر سال است.

و ما نيز هر روزه كند مشتريان زيادي را جذب اين خدمات 

هستيم و اين اين مشتريان در شهر تبريز شاهد افزايش تعداد  

تا در تحقيق حاضر، دليل موفقيت اين شركت شد  موجب نيز

داشتن مشتريان، مورد بررسي قرار در خصوص راضي نگه

تواند باعث ترغيب مشتريان به استفاده گيرد. عامل رضايت مي

نتيجه عكس خواهد  هانشود و نارضايتي آ از خدمات مجدد

 افزون سرويس تاكسي اينترنتي اسنپ رشد روز داشت.

 باعث ايجاد فضاي رقابتي شديد اي نه چندان دور در آينده
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 .شهر تبريز خواهد شددر كلان ونقل مسافردر سيستم حمل

با توجه به مطالب فوق، در اين تحقيق سعي بر آن است تا 

فاكتور رضايت مشتري به عنوان يكي از عوامل موفقيت در 

ي تجارت الكترونيك، مورد بررسي قرار گيرد و عواملي حوزه

تواند بر رضايت مشتري تأثير بگذارد، واكاوي شده، ميكه 

ي تبريز به ميزان سپس با استفاده از روش پرسشنامه در جامعه

  .هر كدام از اين عوامل پرداخته شودات تأثير

هاي صورت گرفته، تاكنون تحقيقي موثق با توجه به بررسي   

شهر تبريز اينترنتي در كلان در رابطه با سرويس تاكسي

از خدمات شركت در چند سال اخير  فته است.صورت نگر

 اين تحقيق  استقبال زيادي شده است.اسنپ در اين شهر 

خدمات  از مشتريانرضايت  گذار برا عوامل تاثيردر رابطه ب

ي زماني و در دوره رنتي شركت اسنپسرويس تاكسي اينت

تا جاي نيز و  فته استصورت گر 98پاييز و زمستان سال 

خواهد توانست ديدگاه شفافي را در رابطه با اين  ممكن

  سرويس جديد ارائه دهد.

 

قي تحقيپيشينه -2  
در پيشينه تحقيق سعي خواهيم كرد هركدام از متغيرهاي     

تاثيرگذار بر رضايت مشتريان را از ديدگاه ديگران بررسي 

و  1كيفيت خدمات الكترونيكي از نظر زيتهامل كنيم:

2بري
 مؤثر رسانيخدمت امكان كه است ايگستره) 2008(		

 پژوهش در. كندمي فراهم الكترونيكي فضاي در كاربران براي

 يهالعمط براساس الكترونيكي خدمات كيفيت سنجش حاضر،

بودن، كارايي، دسترس بعد درچهار از  3زيتهامل و پاراسورامان

 ،منظور از كارايي ت.شده اس  محرمانگي استفاده وتحقق 

سهولت و سرعت استفاده از سايت و دسترسي به اطلاعات 

 هاي وعده داده تحويل سفارش ،لازم است. درواقع، تحقق

مشخصات فني سايت را  ،بودندسترس شده است و بعد در 

عد ب ،نهايت و در) 2013(صنايعي و جوكار  .دهد نشان مي

امنيت سايت و محافظت از اطلاعات مشتريان را  ،محرمانگي

دهد  نشان ميخود   پژوهش در )2011(. اسدي دهد مي نشان

الكترونيكي عامل مهمي در ايجاد وفاداري  كه كيفيت خدمات

 شيپژوهدر ) 1390زاده نمين و اعتمادي ( تاجمشتريان است. 

ده ش د كه كيفيت خدمات الكترونيكي ادراكندهنشان مي

ترين تأثير بر وفاداري الكترونيكي است. الواني و داراي بيش

بين كيفيت ي ه) در پژوهش خود رابط1393سعيدپناه (

خدمات الكترونيكي بانك ملت بر وفاداري مشتريان را 

اند كه براي سنجش كيفيت خدمات الكترونيكي بررسي كرده

ي بودن و حريم شخصدسترس از چهار بعد كارايي، تحقق، در

چهار  دهد كه هرمي نتايج پژوهش نشان .شده است  استفاده

بعد كيفيت خدمات الكترونيكي بر وفاداري مشتريان تأثير 

) در پژوهشي با عنوان 1393( حسيني و همكاران دارد.

هاي عوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان سرويس يهمطالع«

رايانامه: بررسي كيفيت خدمات، رضايت و اعتماد 

اند كه كيفيت خدمات، به اين نتيجه رسيده» الكترونيكي

ترين تأثير مثبت ترتيب بيش رضايت و اعتماد الكترونيكي به

 )1393چه و همكاران (قره اند.را بر وفاداري مشتري داشته

  الگوي وفاداري و رضايت از كيفيت خدمات الكترونيكي 

ن نتايج اي. اندردهكدر صنعت بانكداري را ارزيابي 

  

  

  بحث

دهد كه كيفيت خدمات  پژوهش نشان مياين نتايج   

الكترونيكي متغيري مهم و تأثيرگذار بر وفاداري مشتري است. 

بين كيفيت خدمات،  يه) رابط1394( همكاراناحمدي و يار 

اند كه نتايج نشان رضايت، اعتماد و وفاداري را بررسي كرده

از اثر مثبت كيفيت خدمات و رضايت بر وفاداري مشتريان 

) در پژوهشي با عنوان 1392جوينده آبكنار و همكاران ( دارد.

ررسي عوامل مؤثر بر وفاداري الكترونيكي مشتريان بانك ب

 كيفيت تارنما، اعتماد، شش متغير ،تجارت در شهر تهران

  مندي و ويژگي شده، رضايت كيفيت خدمات، ارزش ارائه

  

  

  

   هريك تأثير ميزان و كرده سنجش و	خريد را بررسي 

 پژوهش اين نتايج. اندكرده تحليل را الكترونيكي وفاداري بر

 وفاداري بر مدل متغيرهاي يهمه مثبت و مستقيم تأثير بر

  بندي تأثير اين متغيرها كند و رتبهنيكي تأكيد ميالكترو

ترتيب اولويت، كيفيت خدمات، ويژگي خريد، كيفيت به

معرفي  مندييتشده و رضا ، ارزش ارائهتارنما، سطح اعتماد

   رفتار بر مؤثر و مهم عنصر امنيت يك شده است.

 از اييهفناوري پذيرش موفقيت يكنندهتعيين و كنندهمصرف

   )2011( ارانهمك و 5وو. تاس الكترونيك تجارت قبيل
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 كه است معتقد فرد يك حد چه تا اين كه پژوهش، ناي در

 حريم و هيچ خطري تاس امنتاكسي اينترنتي  از استفاده

 شده تعريف كند، به عنوان اعتمادنمي تهديد را او خصوصي

 همكاران و 6اريكسون تعريف مشابه تعريفي است. چنين

 از مشتريان ادراك عنوان هرا ب اعتماد هاآن كه است) 2005(

 كردند. آنلاين تعريف هايسيستم اطمينان و قابليت امنيت

 مسائل بـا الكترونيكي، اعتماد از هاشركت درك و مشاهده

   .گرددمي زمان تكميل به مرور شود ومي شروع محرمانگي

 در فرد هر براي حق عنوان به كه است ايحريم واژه واقع در

   دارد اشاره فرد هر حريم. شودمي گرفته نظر در تجارت

 حريم مثل است مختلف ابعاد داراي كه شخصي اطلاعات به

 هايداده حريم و شخصي ارتباطات شخصي، حريم رفتار

 افراد حريم تهاجم به اينترنتي، مبادلات يحيطه شخصي. در

 ياجازه بدون آوريجمع افشاسازي، صورت به معمولاً

صورت  اينترنتي هايفروشنده ساير به آن فروش و اطلاعات

 اعتماد وجود واقع در )2010( همكاران و 7كارلسون گيرد.مي

موجب  تواندمي است كه فاكتورهايي تأثيرگذارترين از يكي

 اين در بنابراين. شود الكترونيك رشد تجارت توسعه و

خصوصي  حريم امنيت و حفظ عنصر روي بر تمركز پژوهش

  به ارزيابي عوامل موثر  ،)2018( ركسانا راشدباشد. مي

بر رضايت مشتريان از تاكسي اينترنتي در شهر لاهور پرداخته 

راننده، كاربرپسند بودن ي متغيرهاي رفتار و در ادامه بر پايه

  و قيمت مناسب،  بندي رسيدن به مقصدافزار، زماننرم

 ,Careem, Uberعملكرد سه شركت فعال  يبه مقايسه

A-Taxi  سرويس  گيرد كهپردازد و نتيجه ميميدر اين شهر

ها عمل ي شركتتر از بقيهموفقتاكسي اينترنتي شركت اوبر 

كار وديگر اين كسب هاينبهبه جكرده است. البته اين مقاله 

تري ها بايد نظارت بيشند كه دولتكپردازد و پيشنهاد ميمي

   ،)2009( شارما اعمال كنند. هارا در كنترل اين سرويس

هاي اينترنتي در به عوامل موثر رضايت مشتريان از تاكسي

پردازد. در اين تحقيق به اهميت اين كشور سريلانكا مي

اشاره شده و  با استفاده از روش  سرويس در اين كشور

شود. پرسشنامه، عوامل موثر بر رضايت مشتريان بررسي مي

كنترل  در نهايت با استفاده از رگرسيون خطي چندگانه،

هنجارهاي ذهني و رفتاري درك شده و تاثير مثبت آن در 

 ،)2015( پاجاري شود.گيري مياستفاده از اين سرويس نتيجه

(سرويس تاكسي اينترنتي) در  Grab Taxiبه بررسي شركت 

هاي اين شركت در جلب وي چالش. پردازدكشور تايلند مي

او  .گيردظر مين ي تحقيق دريان را به عنوان پايهرضايت مشتر

  با استفاده از روش پرسشنامه از مشتريان تايلندي و مصاحبه 

 اركوكند كه اين كسبگيري مينتيجهبا رانندگان اين سرويس 

به سمت  اهاي تاكسي سنتي رتوانسته است مشتريان سرويس

  ، )2018( ركسانا راشد اين خدمات نوظهور سوق دهد.

، رضايت مشتريان و عوامل كيفيت جامعدر يك تحقيق 

هاي اينترنتي را در كشور هندوستان بررسي سرويس تاكسي

  هدف اين تحقيق بر اين بود كه ابعاد كيفيت . كندمي

گيري كند كه تا چه مشتري بررسي شده و نتيجهبر رضايت 

تواند در نهايت به رضايت مشتريان حد كيفيت خدمات مي

در تحقيقي  )1397( فرهاد شيخ الاسلامي فراهاني منجر شود.

به بررسي وفاداري مشتريان شركت اسنپ در كشور ايران 

    جذب توانايي ها، چالش اين ترين مهم از يكي .پردازدمي

 اين در. باشد مي امروز رقابتي محيط در تريانمش حفظ و

وفاداري  در ها آپاستارت برندسازي تاثير بررسي به پژوهش

 پرداخته) اسنپ شركت مشتريان: موردي مطالعه( شتريانم

 جامعه. است پيمايشي نوع از توصيفي تحقيق، نوع. است شده

 كه بوده كرج شهر در اسنپ شركت پژوهش، مشتريان آماري

 نفر 384 تعداد كه باشد مي نفر 100000 الي 50000 حدود در

 كوكران فرمول و مورگان جدول از استفاده با احتمالي روش به

. است بوده نامه پرسش شامل پژوهش اند. ابزار شده انتخاب

 و محتوا تحليل روايي روش از استفاده با نامه پرسش روايي

 مورد كرونباخ آلفاي آزمون از استفاده با نامه پرسش پايايي

 استفاده از با ها داده تحليل و تجزيه. گرفت قرار تاييد

. است شده انجام 12اموس و 11اساسپياس افزارهاي نرم

 رضايت بر برند ظاهري هاي المان كه داد نشان نتايج بررسي

  برند تبليغي هاي المان دارند. معناداري تاثير وفاداري و مشتري

 تاثير مشتري وفاداري بر ولي بوده اثرگذار مشتري رضايت بر

 وفاداري و رضايت بر برند ويژه ارزش ندارد. معناداري

 مشتري رضايت همچنين و داشته معناداري تاثير مشتري

 .دارد معناداري تاثير مشتري وفاداري بر واسطه متغير عنوان به

 وضعيت رانندگان بر تحليلي نام با شده انجام يمطالعه در

 مسافران از ديدگاه سنجش تهران، معيارهاي مورد در تاكسي

   ):1390است عليخواه  ( گرديده معرفي زير شرح به

اي توسط رانندگان تاكسي هحرفهاي ميزان رعايت هنجار. 1

شامل انتخاب درست مسير مقصد، رعايت قوانين و مقررات، 

ردن مسافران در محل مناسب، رانندگي امن و ك سوار و پياده

 هاي تاكسي و رعايت حريم عابران پياده، كرايهخطر، بي
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تاكسي،  يها، ميزان كرايهمحاسبه و دريافت آن ينحوه

درست كرايه مسير، آماده  يبرگرداندن بقيه پول، محاسبه

احتمال بازگردانده  داشتن پول خرد، ندادن پول كهنه و پاره،

 گويان شدن اشياء گم شده در تاكسي، ميزان اعتماد پاسخ

شده، اظهارات  رانندگان تاكسي از نظر بازگرداندن اشياء گمبه 

شدن شيئي كه در تاكسي جا  گويان در مورد برگرداندهپاسخ

  گذاشته بودند. 

شامل ميزان ايمني سيستم  ،هاي مربوط به ناوگانشاخص. 2

تاكسيراني (تصادفات و غيره)، ميزان امنيت سيستم تاكسيراني، 

صوتي ناشي از فعاليت ناوگان آلودگي ميزان آلودگي هوا و 

) ناوگان تاكسيراني، ر بودنتاكسيراني، ميزان راحتي (جادا

هوا در تاكسي، تطابق ناوگان تاكسي با اقليم  يوضعيت تهويه

شهر تهران (تابستان و زمستان)، مصرف سوخت خودروها، 

مناسب بودن ناوگان  و ميزان راحتي خودرو از نظر رانندگي

 ي كه بار همراهش دارد.براي مسافر

شامل  ،هاي مربوط به رانندگان ناوگان تاكسيرانيشاخص. 3

 ن گاارتباط رانند يارتباط رانندگان با يكديگر، نحوه ينحوه

 ارتباط رانندگان  يگان مسافركش شخصي، نحوهبا رانند

 .با سيستم

 مسافران  شامل رفتار ،هاي مربوط به مسافرانشاخص. 4

توسط مسافران،  سي، سطح رعايت قوانينبا رانندگان تاك

مسافران ديگر، ميزان  ميزان رعايت حقوق مسافران توسط

شدن،  هاي مجاز سوار و پيادهمسافران به محل يمراجعه

  مسافران است. يآميز و مجرمانهميزان رفتارهاي مخاطره

سرويس تاكسي اينترنتي، خدمات آنلايني است كه از طريق   

ا رسفر و مقصد  أمسير مبد توانمييك اپليكيشن مخصوص، 

ي آن را مشاهده نمود. سهولت استفاده از شخص و هزينهم

هاي اخير توانسته است نظر در سال سرويس تاكسي اينترنتي

روزه ب نمايد و هر مشتريان اين گونه خدمات را به خود جل

   شود.كنند، افزوده ميبر تعداد كساني كه از آن استفاده مي

ي سرويس تاكسي دهندههاي ارائهدر حال حاضر شركت

اينترنتي كه يك سازمان خصوصي هستند و تقريبا به تازگي 

تر از هر زمان ديگري نياز به اند، بيششروع به كار كرده

با اين  دريافت ديدگاه و نظرات مشتريان خود در رابطه

توانند كيفيت مي ،هادارند. با دريافت ديدگاه آنرا سرويس 

خدمات خود را در جهت منافع مشتريان بهبود بخشند در غير 

اين صورت باعث از دست دادن اعتماد و رضايت مشتريان 

كنندگاني كه از خدمات بديهي است مراجعه  شوند.مي

  صحبت ي خود نزد ديگران اند از تجربهرضايت داشته

مهم در  كنند. اين امر با توجه به اين كه يكي از اركانمي

ي تواند در توسعهشود، ميهاي شرقي محسوب ميفرهنگ

ها هميشه  شركت وكار نقش بسزايي داشته باشد.كسب

هاي مديريت حريم خصوصي را به صورت يك سياست

  ها مطلع و آگاه نويس ارائه داده و مشتريان را از آنپيش

ها، ال ده تغيير سالانه در اين سياستازند. با اعمسمي

ات موجود در ها به خوبي قادر خواهند بود با تغيير شركت

مديريت كردن حريم خصوصي  سازمان همگام باشند.

كنندگان را نبايد به چشم يك كار تحميل شده نگاه  مصرف

كرد بلكه بايد به عنوان يك روشي براي ايجاد و حفظ ارتباط 

  يان و همچنين يك متغير بازاريابي و استراتژيك با مشتر

ي وظيفه تواند مزاياي زيادي داشته باشد.در نظر گرفت كه مي

 هاي بزرگ،در شركت ن حفظ حريم خصوصيامتخصص

 با آن قوانينها  ريت داده و انطباق حسابرسيتنظيم قوانين مدي

  . در هر صورت با استخدام چنين نيروهايي باشدمي

ي سربار عنوان هزينه مخالفت شده و بهها همواره  در سازمان

  رقراري ارتباط ي كه به دنبال بهايشده است. شركتتلقي 

ان را به عنوان يك نقش ، اين متخصصهستندبا مشتريان خود 

براي  و چارچوبي راد نده در سازمان جاي ميك استراتژي

كننده به عنوان يك  ترل بر حريم خصوصي مصرفاعمال كن

ها در تاكسي .دنگير در نظر ميمتغير بازاريابي و استراتژيك 

ميليون نفر را هر روز از مكاني به مكان  1/1شهر تبريز حدود 

ونقل شهري در نتيجه در سيستم حملدهند. ديگر انتقال مي

كسي دستگاه تا 144هزار و 11 اهميت بسزايي دارند. تعداد

كه تحت نظارت تاكسيراني كلانشهر تبريز هستند  وجود دارد

ما با در نظر گرفتن تعداد  13كنند.و از خدمات آن استفاده مي

  ها درصدي تاكسي 25قابل توجه رانندگان و سهم 

خش بودن اين نقل شهر تبريز، به بررسي ميزان اثربوحملدر 

تحقيق شاخص رضايت  در اين .خدمات خواهيم پرداخت

امنيت، كاربرپسندي اثيرگذار مشتري بر مبناي شش عامل ت

 بودن اپليكيشن، قيمت، رفتار راننده، كيفيت، دردسترس

  بررسي خواهد شد.
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     روش تحقيق -3

  ثير آن حاضر، بررسي متغيرها و ميزان تأق هدف از تحقي  

  بر رضايت مشتريان از خدمات تاكسي اينترنتي اسنپ 

ي آماري ما در اين پژوهش، مشتريان اسنپ باشد. جامعهمي

در شهر تبريز هستند كه حداقل يك بار از خدمات اين 

نفر است و  385ي آماري ما اند. نمونهشركت استفاده نموده

 گيري پرسشنامه به يافتن پاسخزار اندازهبا استفاده از اب

در اين تحقيق از يك  هاي اين تحقيق پرداختيم.فرضيه

 سوال، استفاده شده است. 24پرسشنامه استاندارد با تعداد 

اي ليكرت طراحي اين پرسشنامه با استفاده از طيف پنج گزينه

اي صورت گرفته است. اين طيف، به عنوان يك مقياس فاصله

هايي براي پاسخ دادن شكل ب، از عبارات و گزينهو مرك

  زان موافقت گرفته است. انتخاب هر گزينه به معناي بيان مي

دهنده با آن موضوع مشخص و يا مخالفت شخص پاسخ

از طريق اين مقياس قابل گو است. باور و نگرش پاسخ

ي كاملا در اين طيف براي گزينه )1390( خاكي سنجش است

 شود.گرفته ميدر نظر 1و كاملا مخالف، امتياز  5موافق، امتياز 

ي طراحي شده به صورت اينترنتي و با استفاده از پرسشنامه

 نفر از كاربران فضاي مجازي كه از 224بين  14گوگل فرم

مشتريان اسنپ نيز بودند، پخش و نتيجه به صورت اينترنتي 

رانندگان  همكاريبا  پرسشنامه نيز 161دريافت گرديد. تعداد 

مشتريان به صورت  بين 98در دوره زماني پاييز اسنپ 

ي ما مشتريان ي مورد مطالعهجامعه گرديد.فيزيكي توزيع 

خدمات تاكسي اينترنتي اسنپ در كلانشهر تبريز خواهد بود. 

  استفاده شده است. 15از فرمول كوكرانبراي حجم نمونه 

  

  

  

 100000ي آماري، كه برابر با حجم كل جامعه Nكه در آن 

 ي توزيع استاندارد است كه در سطح، آماره tنفر است. 

 qاحتمال موفقيت،  pباشد. مي 96/1درصد برابر  95اطمينان 

ميزان خطاي استاندارد است. مقدار  dاحتمال شكست و 

p،50 انيم درصد در نظر گرفته شده است به دليل اين كه بتو

حداكثر مقدار خود را  nبه برآورد بهتري از آن دست يابيم، تا 

در نظر گرفته شده است.  05/0نيز برابر با  d داشته باشد. 

نفر  385ي آماري  ، حجم نمونه1گذاري در فرمول پس از جا

نمونه پرسشنامه بين  385به دست آمده است. در نتيجه تعداد 

توزيع و پس از دريافت مشتريان اسنپ از طريق رانندگان 

  آوري گرديد. خود ما نيز به عنوان راننده اطلاعات جمع

  به شركت اسنپ پيوسته و به صورت مستقيم با مشتريان 

هاي مشترياني كه قصد همكاري در در ارتباط بوده و از پاسخ

 مند شديم.تحقيق را داشتند، بهره

هاي آماري از روشها در اين تحقيق: روش تحليل داده

هاي به دست دهتوصيفي و استنباطي براي تجزيه و تحليل دا

آوري شده از طريق شد. اطلاعات جمع آمده استفاده

پرسشنامه كه اعتبار پايايي آن توسط آزمون آلفاي كرونباخ 

با اعمال  SPSSافزارهاي سنجيده شده است، توسط نرم

  ق مورد تجزيه هاي آماري مورد نظر در اين تحقينآزمو

گرفت. همچنين براي درستي فرضيات تحقيق،  يل قرارو تحل

 SPSSافزار در نرم 16اسميرنوف-از آزمون كولموگروف

و در نهايت براي بررسي ميزان تأثيرگذاري  شداستفاده 

سازي معادلات روش مدل غيرهاي مستقل بر متغير وابسته،مت

  را به كار برديم. 17اسمارت پي ال اسافزار ساختاري در نرم

  

  قهاي تحقييافته -4
در اين تحقيق شاخص اصلي رضايت مشتري در نظر گرفته 

شده است. متغيرهاي تاثيرگذار بر اين شاخص و علل انتخاب 

  باشند: ها به شرح زير ميآن

كه در  : با توجه به اين. امنيت و حفظ حريم خصوصي1

ن امنيت نقل مسافري، مشتري نيازمند تضميوسرويس حمل

از اين رو ايجاد امنيت و حفظ حريم خصوصي  باشد،ميخود 

ترين عوامل بر ترغيب وي به استفاده تواند يكي از مهموي مي

  از اين سرويس باشد.

راني نوع رفتار : در خدمات تاكسي. رفتار راننده با مشتريان2

تواند به استفاده مجدد مشتري از سرويس مذكور راننده، مي

  تاثير مستقيم بگذارد.

اي بودجه با توجه به: مشتريان تمام شده يو هزينه . قيمت3

طبيعتا شركتي  گيرند،كه ماهانه براي سفرهاي خود در نظر مي

ها دريافت تري از آني كمرا انتخاب خواهند كرد كه هزينه

مجدد و رضايت  يتواند در استفادهتر ميپس قيمت كمكند. 

  تاثير بسزايي داشته باشد. ،مشتري از سرويس

يكي از عوامل مهمي كه در جلب . كاربرپسندي اپليكيشن: 4

تواند تاثير مستقيم داشته باشد، نوع رضايت مشتري مي

باشد، انتخاب سريع مبدا و مقصد، اپليكيشن سرويس مي

N.d
2
 + t

2
.p.q   

n = 
N.t

2
.p.q 
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  تواند كاربران زيادي را پرداخت راحت مبلغ سفر، مي

  به سمت اين سرويس ترغيب نمايد.

براي سفرهاي خود از  : مشترياني كه. كيفيت سرويس5

ي، سيستم گرمايش كنند، عواملي چون تميزاستفاده مي تاكسي

تواند بر مي ،به مقصدبه موقع رسيدن و سرمايش خودرو و 

  رضايت مشتري تاثير بگذارد.

ترين نيازهاي . دردسترس بودن سرويس: يكي از مهم6

كنند، مشتريان كه از سرويس تاكسي اينترنتي استفاده مي

د است، در نتيجه دسترسي سريع به خودرو و رسيدن به مقص

خودرو در اختيار ممكن، ترين زمان كوتاهدر  شركتي كه بتواند

مشتري قرار دهد، خواهد توانست رضايت وي را جلب 

  هاي جمعيت شناختي حاصل شده از تحقيق ويژگي نمايد.

هاي جمعيت شناختي فراواني ويژگي به شكل زير است:

اكثريت نمونه اين حالت است كه در مورد جنسيت،  نمونه به

 52,98بودند كه  مرددهندگان نفر از پاسخ 204يعني تعداد 

وضعيت . در مورد درصد از حجم نمونه را تشكيل داده اند

 64,7دهندگان مجرد بودند و با نفر از پاسخ 249تأهل، تعداد 

 136و تعداد  اندترين حجم نمونه را تشكيل دادهدرصد بيش

نفر يعني  162تعداد درصد متأهل هستند.  35,3نفر يعني 

 30تا  20درصد از حجم نمونه، افرادي هستند كه بين  42,07

ترين ترين مقدار فراواني هستند. كمسال دارند و داراي بيش

 72سال است كه با  20ميزان فراواني نيز مربوط به افراد زير 

د تعدا .نمونه برخوردار هستند رصد از حجمد 18,71نفر، از 

  درصد  19,22كه ميزان  .سال هستند 40تا  30نفر بين  74

نفر و  77سال،  40اند و افراد بالاي را به خود اختصاص داده

اند. در اطلاعات درصد از كل حجم نمونه را در برگرفته 20

دهندگان براساس مدرك مربوط به توزيع فراواني پاسخ

  تحصيلي، 

فراواني را افراد با مدرك تحصيلي ليسانس به خود ترين بيش

  درصد  43,11نفر يعني  166اند كه شامل اختصاص داده

بندي مدرك نفر نيز جزو دسته 75 .باشداز حجم نمونه مي

  فراواني را  ترينهستند كه كمديپلم و زير ديپلم تحصيلي 

نفر يعني  134تعداد  .انداختصاص دادهد درصد به خو 19,5با 

درصد از حجم نمونه داراي مدرك فوق ليسانس هستند  34,8

 2,59نفر با درصد فراواني  10و افراد داراي مدرك دكتري، 

  .باشندمي

  

  اآزمون نرمال بودن متغيره-1- 4

براي انتخاب روش آماري مناسب جهت انجام تحقيق،   

زيرا باعث  ها داراي اولويت اساسي استآگاهي از توزيع داده

 شود.هاي تحقيق ميمحاسبه و استنتاج منطقي درمورد فرضيه

براي  SPSSافزار هاي آماري مهمي كه در نرميكي از آزمون

رود، ها به كار ميبررسي توزيع نرمال يا غيرنرمال بودن داده

گيري باشد كه در تصميماسميرنوف مي- آزمون كولموگروف

پارامتريك يا ناپارامتريك به ما كمك هاي براي انتخاب آزمون

 يداري براي همهاگر سطح معني 1كند. با توجه به جدول مي

توان باشد، مي 05/0تر از متغيرهاي مستقل و وابسته، بيش

با توجه به نتايج ذكر شده  .ها نرمال استگفت كه توزيع داده

اسميرنوف و سطح - ، ميزان كولموگروف1در جدول 

  مي باشد. 05/0متغيرها بيشتر از  ي هريك ازمعناداري برا

  اسميرنوف متغيرهاي مستقل و وابسته-آزمون كولموگروف .1 جدول

  نوع آزمون

  شاخص

  رفتار راننده  كيفيت  امنيت
كاربرپسندي 

  اپليكيشن
  فيمت  دردسترس بودن

-كولموگروف

  اسميرنوف
188/0 258/0 180/0 328/0  309/0  396/0  

 280/0  101/0  135/0  141/0  211/0  98/0 سطح معناداري

  385  385  385  385  385  385  حجم نمونه
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  هاهر يك از عامل Tسطح معني داري و ميزان  .2 جدول

 Original Sample تاثير بر عامل رضايت

(O) 

Sample Mean (M) Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

 930/9 013/0 127/0  130/0  امنيت

 583/19 016/0 311/0 311/0 دردسترس بودن

 325/9 018/0 164/0 165/0 قيمت

 171/10 015/0 152/0 148/0 كاربرپسندي

 221/9 016/0 145/0 146/0 كيفيت

 564/17 017/0 297/0 296/0 رفتار راننده

  

  مندي مشتريانعوامل موثر بر رضايتبررسي  -2- 4

هاي مربوط به آن از و آزمون سوالات تحقيقبراي بررسي   

-Smartافزار سازي معادلات ساختاري و نرمروش مدل

PLS ها با حرف جوييم. در اين بخش گويهبهره ميq  در

  .اندتصاوير مشخص شده

  

  

  گيري بررسي آزمون مدل اندازه-2-1- 4

  عاملي)(بارهاي 

ي ميان يك متغير مستقل و وابسته و شدت اين رابطه ابطهر   

  از طريق مقدار عددي بار عاملي طي فرآيند تحليل مسير 

آيد. هرچه مقدار بار عاملي يك شاخص در رابطه به دست مي

  تر باشد، آن شاخص سهم ي مشخص بيشبا يك سازه

ار عاملي كند. همچنين اگر بتري در تبيين آن سازه ايفا ميبيش

در تبيين  ي تأثير منفي آندهندهيك شاخص منفي باشد، نشان

  باشد. يعني پرسش مرتبط با آن شاخص يم ي مربوطهسازه

معنادار بودن  به صورت معكوس طراحي گرديده است.

   tي آزمون ي بين متغيرها را با استفاده از آمارهرابطه

)t-valueآوريم. اگر معناداري در سطح خطاي ) به دست مي

بررسي شود در نتيجه ميزان بارهاي عاملي مشاهده شده  05/0

باشد و اگر معناداري  96/1تر از بايد بزرگ t-valueبا آزمون 

بررسي شود، در نتيجه ميزان بارهاي  01/0در سطح خطاي 

 58/2تر از بايد بزرگ t-valueعاملي مشاهده شده با آزمون 

افزار در نرم t-valueر اين تحقيق براي يافتن مقدار د باشد.

Smart PLS  توسطBootstrap بارهاي  اقدام گرديد و

-Pمقدار  2با توجه به نتايج ذكر شده در جدول عاملي 

value تر از صفر بوده و تمامي متغيرها در ارتباط مستقيم كم

ن باشند. همچنين با توجه به ايي رضايت ميبا متغير وابسته

  باشد، مي 58/2تر از در اين تحقيق بيش t-valueكه مقدار 

  خواهد بود. 01/0ها در سطح داري عاملدر نتيجه سطح معني

  

  

  بررسي كيفيت مدل -2-2- 4

براي  SmartPLSافزار با توجه به نتايج حاصل شده از نرم  

-CVي بررسي كيفيت مدل با استفاده از روش محاسبه

Community ارتباط بين متغيرهاي مستقل  1، در شكل  

شود. در نتيجه مدل ما از با متغير وابسته مثبت ارزيابي مي

مجموع مجذورات  SSO17كيفيت بالايي برخوردار است. 

مجموع  SSE18مشاهدات براي هر بلوك متغير پنهان و 

  براي هر بلوك متغير پنهان  بينيمجذور خطاهاي پيش

شوند. ر گرفته ميهاي افزونگي در نظبه عنوان شاخص

SSE/SSO  به عنوان شاخص اعتبار اشتراك ياCV-

Community شود. اگر شاخص اعتبار در نظر گرفته مي

  هاي افزونگي، عدد مثبت اشتراك و همچنين شاخص

ي كيفيت بالاي مدل خواهد بود. با توجه به جدول دهندهنشان

  .باشدشود كه كيفيت مدل ما مناسب ميمشخص مي 3
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  بيني و اعتبار مشتركهاي افزونگي مجموع مجذور مشاهدات و مجموع مجذور خطاهاي پيششاخص .3جدول 

 SSO SSE Q2 (=1-SSE/SSO) شاخص

  000/837/3 000/837/3 امنيت

  000/837/3 000/837/3 دردسترس بودن

 859/0 489/135 250/950 رضايت

  000/837/3 000/837/3 رانندهرفتار 

  000/837/3 000/837/3 قيمت

  000/837/3 000/837/3 كاربرپسندي

  000/837/3 000/837/3 كيفيت

  

 هاهر يك از شاخص CV-Communityمقدار  .1شكل 

  

 هاي پژوهش با استفاده از آزمونتحليل يافته -2-3- 4

 مدل ساختاري

در بررسي اين كه چه مقدار فرضيات و يا درستي فرضيات 

  بر عامل اصلي تحقيق تاثير دارد، به طور معمول از ضريب 

  

  

Rمسير و واريانس تبيين شده 
  با توجه . كنيماستفاده مي  2

هاي مطرح شده از اساس فرضيه به تحقيق صورت گرفته بر

ن ديب 2و شكل  4در جداول  طريق روش پرسشنامه نتايج زير

ترين ميزان آمده است. متغيرها بر اساس بيش صورت

  اند.بندي شدهتأثيرگذاري از يك به شش رده
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 ها بر عامل رضايتضريب مسير هر يك از شاخص .4جدول 

 ضريب مسير موثر بر عامل رضايت  شاخص

 130/0  امنيت

 311/0 دردسترس بودن

 296/0 رفتار راننده

 165/0 قيمت

 148/0 كاربرپسندي

 146/0 يفيتك

  

  مقادير ضريب مسير و واريانس تبيين شده .2شكل 

  

ي تواند در استفادهكيفيت خدمات تا چه اندازه مي سوال اول:

  مشتريان از خدمات تاكسي آنلاين اسنپ تاثيرگذار باشد؟

  ي اول حاصل شده در اين تحقيق، فرضيهبا توجه به نتايج   

پذيرفته شده است. با توجه به اين  16/0با ميزان تاثير معنادار 

توان نتيجه گرفت كه كيفيت خدمات تاكسي مقدار، مي

اينترنتي اسنپ بر رضايت مشتريان آن شركت در سطح چهارم 

  ها تاثير دارد. در تحقيقي مشابه، نسبت به ساير شاخص

مثبت كيفيت خدمات  ) اثر1390( و اعتمادي يننم زادهتاج

ي دوباره از سرويس ادراك مشتري در استفادها الكترونيكي ب

  اند.را اثبات نموده

مشتريان سرويس تاكسي اينترنتي اسنپ تا چه حد سوال دوم: 

  از ميزان امنيت در اين خدمات رضايت دارند؟

ي دوم با توجه به نتايج حاصل شده در اين تحقيق، فرضيه   

پذيرفته شده است. با توجه به  141/0با ميزان تاثير معنادار 

توان نتيجه گرفت كه امنيت در سرويس اين مقدار، مي

هاي اينترنتي اسنپ در سطح ششم نسبت به ساير تاكسي

ها بر عامل رضايت تاثير دارد. اين ضريب تاثير به اين شاخص

يت توانسته ي فاكتور امنمعناست كه اين سرويس در زمينه

  است درصد كمتري از رضايت مشتريان را جلب كند. 

  ) امنيت 2010( در تحقيقي مشابه كارلسون و همكاران

در خدمات را يكي از تاثيرگذارترين فاكتورهاي رشد و 

  اند.الكترونيك دانسته ي تجارتتوسعه

هاي اينترنتي سوال سوم: قيمت خدمات در سرويس تاكسي

  هم و حائز اهميت است؟چقدر براي مشتريان م
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ي سوم با توجه به نتايج حاصل شده در اين تحقيق، فرضيه  

پذيرفته شده است. با توجه به  182/0با ميزان تاثير معنادار 

توان نتيجه گرفت كه قيمت در سرويس اين مقدار، مي

هاي اينترنتي اسنپ در سطح سوم نسبت به ساير تاكسي

د. در تحقيقي مشابه اوفير ها بر عامل رضايت تاثير دارشاخص

نيك ) قيمت محصول را در خدمات الكترو2011( و واينر

  اند.تاثيرگذار بيان كرده

  تواند در دسترس بودن  اسنپ چقدر ميسوال چهارم: 

  ؟بر رضايت مشتريان تاثيرگذار باشد

ي با توجه به نتايج حاصل شده در اين تحقيق، فرضيه  

  پذيرفته شده است.  292/0چهارم با ميزان تاثير معنادار 

توان نتيجه گرفت كه دردسترس با توجه به اين مقدار، مي

هاي اينترنتي اسنپ در سطح اول بودن در سرويس تاكسي

  ها بر عامل رضايت تاثيرگذار است. نسبت به ساير شاخص

) دردسترس بودن سرويس را 2010( در تحقيقي مشابه كيم

  ترين علل رضايت ي خدمات به مشتري از مهمبراي ارائه

  و وفاداري مشتريان دانسته است.

تواند در تداوم استفاده از اين سوال پنجم: رفتار راننده مي

  خدمات براي مشتريان اهميت داشته باشد.

  ي پنجم با توجه به نتايج حاصل شده در اين تحقيق، فرضيه

  پذيرفته شده است. با توجه  268/0با ميزان تاثير معنادار 

  توان نتيجه گرفت كه در دسترس بودن مقدار، ميبه اين 

  هاي اينترنتي اسنپ در سطح دوم نسبت در سرويس تاكسي

ها بر عامل رضايت تاثير دارد. در تحقيقي به ساير شاخص

) در 2018( مشابه ساجدعلي، ركسانا راشد و هيتراچي

  خدمات به مشتري  يدسترس بودن سرويس را براي ارائه

  ضايت و وفاداري مشتريان دانسته است.ر ترين عللاز مهم

  تواند سوال ششم: كاربرپسند بودن اپليكيشن اسنپ مي  

بر رضايت مشتري و ترغيب او به استفاده مجدد تاثيرگذار 

ي با توجه به نتايج حاصل شده در اين تحقيق، فرضيه باشد.

پذيرفته شده است. با توجه  144/0پنجم با ميزان تاثير معنادار 

دسترس بودن در  توان نتيجه گرفت كه درقدار، ميبه اين م

  هاي اينترنتي اسنپ در سطح پنجم نسبت سرويس تاكسي

ها بر عامل رضايت موثر است. در تحقيقي به ساير شاخص

) دردسترس بودن سرويس را 2018( مشابه ركسانا راشد 

  ي خدمات به مشتري از علل رضايت مشتريان براي ارائه

  افزار دانسته است.در استفاده از نرم

  

  گيري نتيجه -5
 به بهبود عملكرد به دست آمده از اين تحقيق، نتايج   

كمك شاياني خواهد كرد زيرا نقاط قوت اينترنتي  هايتاكسي

شود، و ضعفي كه باعث رضايت و يا عدم رضايت مشتري مي

جديدي براي  تواند مسيراين تحقيق مي مشخص شده است.

موثر بر رضايت  ديگر عوامل بررسيرابطه با در گران پژوهش

توان با توجه به نتايج حاصل شده، مي باز نمايد. ،مشتريان

ي كيفيت به حد كه عملكرد شركت اسنپ در حوزهدريافت 

  كند كه اين تحقيق پيشنهاد ميمطلوب نرسيده است لذا 

ميزان گرمايش و سرمايش خودرو، شركت اسنپ  يدر زمينه

استراتژي مناسبي را در رابطه با تشويق رانندگان به رعايت 

درصد نيز  ي فاكتور امنيتدر زمينه اين موضوع در نظر بگيرد.

هاي . استراتژيجلب شده استتري از رضايت مشتريان كم

حفظ حريم خصوصي افراد چه از طرف اپليكيشن و چه از 

 ي قيمت خدمات،زمينهدر  ننده، بايد تقويت شود.سمت را

مانند تخفيفات هاي تشويقي مناسبي گردد طرحپيشنهاد مي

در ايجاد رغبت مناسبتي يا تخفيف براي مشتريان دائمي 

گرفته تر كاربران نسبت به استفاده از سرويس در نظر بيش

اين  دسترس بودن ميزان رضايت مشتريان از در .شود

شركت ولي لازم است سرويس، در سطح بالايي قرار دارد 

اسنپ سازوكار بهتري براي رانندگان در جهت مسيريابي 

تواند رفتار راننده ميبا توجه به اين كه  تر تعبيه نمايد.سريع

ت براي مشتريان اهميت داشته در تداوم استفاده از اين خدما

  تري در رابطه هاي بيشبايست آموزشرانندگان ميباشد، 

خواني، توسط شركت برخورد و نقشه نوع ،با طرز رانندگي

خصوص تقويت عامل يشنهاد پاياني در پ اسنپ دريافت كنند.

و  تسريع در يافتن مبدأ جهتباشد. كاربرپسندي اپليكيشن مي

 در امكان مسيريابي گويا ، اضافه كردنمقصد توسط راننده

  شود.تواند مفيد واقع  اپليكيشن، مي

  

  ها نوشتپي -6
1. Zythummle 

2. Berry 
3. Parasoraman 

4. Glass 

5. Woo 

6. Erricson 

7. Carlson 

8. Pajaree 

9. SPSS 
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10. AMOS 

11. http://taxi.tabriz.ir 

12. Google-Form 

13. Cochran Formula 

14. Kolmogorov-Smirnov 

15. Sum of Squares of Observation for Block 

16. Sum of Squared Prediction Errors for 

Block 
  

 مراجع -7

ه كيفيت شركت يبررسي تاثير ارا"،)1395( ،سدي، ح.ا- 

پايان  ،"هواپيمايي جمهوري اسلامي ايران بر رضايت مشتري

 ، دانشگاه پيام نور مركز تهران."نامه كارشناسي ارشد

، از وب "هاي شهر تبريزآمار ارائه شده در رابطه با تاكسي- 

 .http://taxi.tabriz.irسايت: 

عوامل مؤثر " ،)1391( .ن.،اعتمادي، گ .، وتاجزاده نمين، ا- 

  بر وفاداري الكترونيكي كاربران اينترنتي داخل كشور نسبت 

فصلنامه علمي  ،"به وبسايت دفاتر خدمات مسافرتي

يز و يپا ،16مطالعات جهانگردي سال هفتم شماره  ،پژوهشي

 .115زمستان 

 ي بين بررسي رابطه" ،)2013( ا، ع.و جوكار ، عصنايعي- 

 آگاهي و تداعي برند با رضايت مشتريان براساس مدل آكر

نامه  ، پايان"بيمه ايران در شهر مشهد)(مطالعه موردي : 

 ارشد مديريت بازرگاني، دانشگاه تربت جام.   كارشناسي

 روش تحقيق با رويكردي به پايان" ،)1390( .ر.،خاكي، غ- 

 ، تهران: نشر بازتاب."نامه نويسي

  بررسي عوامل موثر " ،)1393( ، مو سعيدپناه ، مالواني- 

 بر پذيرش خدمات تاكسي بر خط توسط مصرف كنندگان

نامه ، پايان"هاي اسنپ و تپ سي)(مورد مطالعه: شركت

دانشكده علوم اجتماعي و  كارشناسي ارشد، دانشگاه الزهرا

 .اقتصادي

  ها  وضعيت استارت آپ" ،)1393( و همكاران .، مقرهچه- 

 .، مركز ملي فضاي مجازي"در ايران و جهان

  عوامل مؤثر  يهمطالع" ،)1393(و همكاران  .، احسيني- 

، تحقيقات "هاي رايانامهبر وفاداري مشتريان سرويس

 .8ي ، شماره8بازاريابي نوين جلد 

تأثير نيازهاي " ،)1394( همكاران،و دهدشتي شاهرخ، ز. - 

ها با  خودتعريفي مشتريان بر وفاداري نگرشي و رفتاري آن

 ،"كننده از برند تأكيد بر نقش ميانجي هويت گرفتن مصرف

 .93-113.فصلنامه مديريت برند. شماره سوم. ص

  بررسي عوامل موثر " ،)1392(. پيدايي، م، آ ،هجويند- 

بر وفاداري الكترونيكي مشتريان بانك تجارت در شهر تهران، 

 .2ي ، سال پنجم، شماره"مديريت فناوري اطلاعات

تاثير برندسازي " ،)1397( ف.،الاسلامي فراهاني، شيخ - 

ها در وفاداري مشتريان (مطالعه موردي: مشتريان آپاستارت

نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه پيام نور پايان، "شركت اسنپ)
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ABSTRACT  

Internet taxi service is one of the new services in the field of e-commerce. The emergence 

of this type of online service reduces people's use of traditional taxi services and increases 

the number of people using internet taxis. Snap company in Iran as one of the successful 

activists in this field has been able to attract many customers in Tabriz metropolis, which is 

our studied community. The purpose of this study was to investigate the influence of 

factors such as price, security, quality, availability, and application usability and driver 

behavior on customer satisfaction. In this research, the method of data collection is based 

on descriptive-survey method and questionnaire. A total of 385 customers of snap internet 

taxi service were selected by random sampling in Tabriz metropolis. cronbach's alpha test 

was used to assess the reliability of the questionnaire, with a desirable result above 0.7. 

The data were analyzed using SPSS and smart PLS software. according to the hypotheses 

presented in this study, it was found that security variable with coefficient of 0.13, quality 

of 0.14, driver behavior of 0.29, application usability 0.14, price of 0.16 and availability 

with coefficient 0.31, affect customer satisfaction with these services. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Internet Taxis, Snap  


