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چکیده
هاي هوشمند به یک ضرورت تبدیل شده است. جلب رضایت مشتري در دنیاي امروز تکنولوژي و گوشی

موضوعی رقابتی شده است و این رقابت در استفاده از خدمات این تکنولوژي تبدیل به، کنندهو یا مصرف
در هر منطقه بزرگی وجود دارد و استثنایی هم ندارد. هدف تحقیق حاضر بررسی تأثیر کیفیت شامل 

همچنین تأثیر این عوامل ، کیفیت سیستم و کیفیت خدمات بر مطلوبیت و لذت ادراك شده، کیفیت محتوي
، هاکاربردي و با توجه به نحوه گردآوري داده، هدفباشد. تحقیق حاضر از لحاظ بر رضایت مشتري می

شهر هاي هوشمند سامسونگجامعه آماري این تحقیق را تمام مشتریان گوشیباشد.علیّ می- توصیفی
نفر 300گیري تصادفی دردسترس می باشد. حجم نمونه برابر با روش نمونه.دهدتشکیل میآبادخرم

و SPSSافزارهايها از آمار توصیفی و استنباطی در قالب نرمدهبوده است. براي تجزیه و تحلیل دا
AMOSهاي مطرح شده در این پژوهش مورد تأیید قرار گرفتند.استفاده شده است. تمامی فرضیه

رضایت مشتري.، لذت ادراك شده، مطلوبیت ادراك شده، : کیفیتهاي کلیديواژه
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 مقدمه - 1

اى نسبت به قبل كرده است. در سراسر  امروزه بازار اقتصاد جهانى تفاوت بارز و قابل ملاحظه
، كنند تا از طريق نيل به مزاياى منحصربه فرد هاى تجارى تلاش مى ها و بنگاه سازمان، دنيا

به ساير رقبا به موقعيتى ممتاز دست پيدا كنند. از سوى ديگر مشتريان و نسبت 
كنندگانى هستند كه كالا يا خدماتى به مراتب بهتر  كنندگان همواره در جستجوى عرضه مصرف
فرايند گزينش كالا يا خدمات مورد نياز را هدايت و مشتريان را در ، كنند. درك اين تمايز ارائه مى
.در  ]1[كند  يپرداخت بهاى بيشتر جهت دريافت كالا يا خدمات بهتر يارى م گيرى براى تصميم

هاي هوشمند به يك ضرورت تبديل شده است و جلب رضايت  دنياي امروز تكنولوژي و گوشي
در استفاده از خدمات  اين تكنولوژي تبديل به موضوعي رقابتي ، كننده مشتري و يا مصرف

ه بزرگي وجود دارد و استثنايي هم ندارد. اين رقابت در شده است و اين رقابت در هر منطق
چارچوب خدمات هوشمند با توجه به نيازهاي مشتري همراه با كيفيت بهتر در انجام اين 

اي  هاي هوشمند ارائه انواع خدمات و محاسبات رايانه خدمات است. هدف كلي از طراحي دستگاه
افزارهاي تلفن همراه  هاي اخير بازار نرم سالو در دسترس بودن آن در همه جا بوده است. در 

. با اين روند سريع در ]2[و همچنين تجارت گوشي هاي هوشمند توسعه پيدا كرده است 
هاي هوشمند فراهم كردن خدماتي كه رضايت مشتري به دست آورند در  توسعه اين دستگاه

فضاي رقابتي كه به وجود كنندگان اين خدمات به امري مهم تبديل شده است و اين  بين تأمين
به سازندگان كمك خواهد كرد تا مناطقي را كه به ارائه و توسعة اين خدمات نيازمند ، آمده است

خلاف اينكه رقابت زيادي براي افزايش اين خدمات  شناسايي و به اصلاح آن بپردازند. بر، هستند
چگونگي جلب رضايت  افزاري وجود دارد ولي نظر مشتركي در بين سازندگان در مورد نرم

مشتري نيست. اين خدمات وجود ندارد. تنها تعداد كمي از سازندگان وجود دارند كه 
كدام از آنها در  هايي را در زمينه درك عوامل بالا بردن كيفيت انجام داده باشند كه هيچ پژهش

ير . هدف تحقيق حاضر بررسي تأث]3ص ، 3[پي بهبود خدمات كيفيت اين خدمات نبوده است 
كيفيت سيستم و كيفيت خدمات بر مطلوبيت و لذت ادراك شده و ، كيفيت شامل كيفيت محتوي

  باشد. همچنين تأثير اين عوامل بر رضايت مشتري مي
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  ادبيات و پيشينه پژوهش  - 2

  كيفيت ادراك شده - 1- 2

يت كلي ادراكي كه تنها كيف، نام تجاري با كيفيت درك شده به وسيله مشتري پيونده خورده است
هاي جزئي آن نيست.  دهد و به ضرورت بر مبناي دانش مشتريان در مورد ويژگي را نشان مي

توان  درك كيفيت ممكن است تا حدي در صنايع مختلف متفاوت باشد. كيفيت درك شده را مي
چنين تعريف كرد: ادراك مشتري از كيفيت كلي يا برتري يك كالا يا خدمت نسبت به تمايل 

توان به صورت عيني در يك  هاي آن. كيفيت درك شده را به ضرورت نمي ايگزينمشتري به ج
اي هم مرتبط با قضاوت درباره چيزي  قسمت خاص تعيين كرد چرا كه يا ادراك است و تا اندازه

. در اين پژوهش سه نوع كيفيت مورد بررسي قرار ]4[است كه براي مشتري مهم است 
  اند: گرفته
  كيفيت خدمات  .1
 محتوايي كيفيت  .2

 كيفيت سيستم  .3

 : كيفيت خدمات - الف

كيفيت خدمات به عنوان يكي از عوامل مؤثر براي دستيابي به منافع استراتژيك سازمان مثل 
. كيفيت ]5[باشد  حفظ نرخ مشتريان و يا افزايش اثربخشي و به دست آوردن سود عملياتي مي

براي توضيح تمايلات رفتاري آتي ها و قراردادهايي است كه  ترين سازه خدمات يكي از مهم
  .]6[مشتريان ايجاد شده است 
) از كيفيت ادراك شده عبارت است از قضاوت مشتري درباره 1988( 1تعريف پاراسورمان

) كيفيت خدمات را به عنوان 2002( 2برتري يا مزيت كلي يك شيء يا خدمت. عثمان و اون
تريان از خدمات تعريف كردند. زيمنتال بيان هاي مش اي از اختلاف بين ادراكات و انتظار درجه
كند كه رضايت از كيفيت خدمات اثر مثبت بر وفاداري مشتري دارد و درنهايت منجر به  مي

  .]7[شود  افزايش سودآوري سازمان مي
  كيفيت محتوايي  -ب

اعتبار داشتن و مناسب بودن دانش ، در اين پژوهش كيفيت محتوايي به عنوان مرتبط بودن
وسيله خدمات تلفن همراه بيان شده است. كيفيت محتوا همچنين به جاي كيفيت  ه شده بهارائ

 1
 Parasurama n 2
 Othma n  &  Owen 
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گيري  شود. تعدادي از مطالعات كيفيت اطلاعات را جهت تعيين و اندازه اطلاعات استفاده مي
.محققان بسياري بر ايجاد ]12ص ، 8[نمايند  مطلوبيت و سهولت استفاده از محصول تعريف مي

محتوا به عنوان يك عامل تعيين كننده مجزا از كيفيت سيستم تمركز كرده و  و توسعه كيفيت
هاي مفيدي براي سهولت ادراك شده و  كننده بيني كنند كه متغيرهاي كيفيت اطلاعات پيش ادعا مي

  .]9[سودمندي ادراك شده هستند 
  كيفيت سيستم -ج

يستم در زمان ارائه اطلاعات كنندگان از عملكرد س كيفيت سيستم به عنوان ارزيابي استفاده
وسيله  هاي همراه هوشمند به .  تلفن]2ص ، 3[شود  تعريف مي و مواجه با نيازهاي كاربران

نمايند.  عمل مي، كند افزاري را مديريت مي افزاري و نرم منابع سخت هاي عامل كه هر دو سيستم
ر زمينه تلفن همراه هوشمند كنند كه د هاي عملياتي كيفيت سيستم را تعيين مي اين چنين سيستم

ميل خواهند  هاي تلفن همراه هوشمند بي داراي اهميت هستند. مشتريان براي استفاده از گوشي
عدم دسترسي يا ، قطع ارتباط مكرر، در صورتي كه آنها تأخيرهاي مكرر در پاسخگويي، بود

  .]4ص ، 10[ها تجربه كنند  امنيت ضعيف را با اين گوشي
تواند به عنوان ميزان مشاركت واقعي يك سيستم اطلاعاتي  عاتي ميكيفيت سيستم اطلا

هاي  معين در نيل به اهداف سازماني مورد سنجش قرار گيرد. همچنين در ادبيات سيستم
 .وسيله ميزان رضايت كاربر سنجش شود تواند به كيفيت سيستم اطلاعاتي مي، اطلاعاتي

بران معتقدند سيستم اطلاعاتي در دسترس رضايت كاربر عبارت است از آن ميزاني كه كار
  .]11[سازد  نيازهاي اطلاعاتي آنها را برآورده مي، آنها

  
  مطلوبيت ادراك شده - 2- 2

انسان داراي نيازهايي است كه درصدد برآوردن و ارضا آنهاست تا بتواند به حيات خود ادامه 
سان براي اينكه بتواند به نيازها شوند. ان دهد. نيازها از طريق اكتساب كالاها و خدمات ارضا مي

شود.  متضاضي به دست آوردن كالاها و خدمات مي، هاي خود جامه عمل بپوشاند و خواسته
به ، انسان براي كالاها و خدمات تقاضا دارد كه مصرف آنها ضمن ارضا نيازهاي طبيعي فرد

ها و خدمات به دهند. خشنودي و رضايت خاطري را كه فرد از اكتساب كالا فرد خشنودي مي
، هاي همراه هوشمند در ارتباط با فناوري گوشي .نامند مي» مطلوبيت«در اقتصاد ، آورد دست مي
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اسـتفاده از فناوري خـاص عملكرد ، اي كه يك فـرد بـاور دارد مطلوبيت ادراك شده به درجه
 .]19ص ، 10[كند  وي را تقويت مي

  
  3لذت ادراك شده - 3- 2

، كننده كه با احساسات جويانه را به عنوان بخشي از رفتار مصرف تمطالعات گذشته مصرف لذ
هاي احساسي از تجربه فردي از محصولات يا خريد كردن ارتباط  پردازي و جنبه توانايي خيال

كننده  هاي مصرف جويانه براي ارضاي خواسته . محصولات لذت]12[اند  تعريف كرده، دارد
هاي نمادي كه مرتبط با احساس آنها از ديگران و هاي احساسي يا ارضاي نياز براي لذت

اي  به گستره، لذت ادراك شده، شوند خريداري و مصرف مي، باشد احساس ديگران از آنها مي
اي را فقط به خاطر خودش و جدا از  كند كه فرد فعاليت استفاده از يك نظام رايانه اشاره مي

  .]13[كند  ارزش ابزاري آن بخش ادراك مي
  

  ضايت مشترير - 4- 2

وسيله ميزان  اگرچه تعاريف زيادي در مورد رضايت ارائه شده است ولي رضايت عموماً به
شود. رضايت  رضايت يا نارضايتي يك مشتري از خريد قبلي از محصول يا خدمت مشخص مي

هاي يك محصول يا خدمت و يا خود آن  كننده به قضاوت مشتري درباره ويژگي مصرف
ه دارد يا به سطح لذتّي كه با مصرف محصول يا خدمت به دست محصول يا خدمت اشار

.  ]14[تواند بالاتر از سطح مورد انتظار يا كمتر از آن باشد  شود كه مي مربوط مي، آيد مي
كننده  رضايت يا عدم رضايت مشتري عبارت است از قضاوت مصرف 4براساس تعريف اوليور

كردن انتظارات مشتري كه عمل كردن طبق انتظارات ها يا توانايي شركت در برآورده  از موفقيت
. ]15[شود  منجر به رضايت و برآورده نساختن انتظارات مشتري موجب عدم رضايت وي مي

اند. رضايت به  برخي نيز رضايت را به صورت پاسخ احساسي به موفقيت خريد تعريف نموده
  وفاداري در مشتري است.  عاملي كليدي براي ايجاد، عنوان يكي از متغيرهاي مورد توجه

  

  پيشينه پژوهش - 3
نشان دادند كه كيفيت محتوايي هم بر رضايت كاربران از سيستم و ، )2003( 5ليندي لون و مك

 3
 Perceived h edo nicity  4
. oliver 5
. DeLo ne & McLean  
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نهايت اين عوامل خود منجر به وفاداري  هم بر قصد خريد كاربران از سيستم تأثير دارد كه در
داد كه كيفيت محتوايي تلفن همراه يك نقش  ) نشان2003( 6.  لندور]1ص ، 8[مشتريان خواهد شد 

كند.  از طريق تأثير بر مطلوبيت ادراك شده مشتريان بازي مي، اساسي در تجارت تلفن همراه
وسيله كيفيت محتوايي آن تعيين مي  توان گفت كه ادراك مشتركي از مطلوبيت از تلفن همراه به مي

ت محتواي ادراك شده را به اضافه ساير كيفي، )2003موهان و استاب (، وو، . بيه]16[شود 
هاي منابع مبتني بر وب سنجيدند. آنان دريافتند كه كيفيت محتواي  ها براي ارزيابي سيستم ساخت

  .]17[باشد  هاي منبع مي هاي عمده در استفاده از سيستم ادراك شده يكي از تعيين كننده
به سودمندي ادراك شده و لذت  آثار عمده كيفيت سيستم مربوط، )2012( 7كيم و كيم، هاو

دهنده رابطه معنادار ميان اين  ادراك شده در خدمات تلفن همراه را بررسي كردند. نتايج نشان
زمان پاسخگويي و دسترسي به ، كيفيت اطلاعات، )2000( 8. لين و لو]18[باشد  عوامل مي

دند كه هر سه متغير هاي اطلاعاتي بررسي نمودند. آنها ادعا كر سيستم را در كيفيت سيستم
هاي قوي از سهولت ادراك شده براي استفاده از سيستم و مطلوبيت ادراك شده  كننده بيني پيش

، »پذيرش اينترنت تلفن همراه«اي با عنوان  در مطالعه، )2005( 9. چئونگ و پارك]19[هستند 
، . كائو]20[فتند روابط عليّ مثبتي را ميان كيفيت سيستم ادراك شده و مطلوبيت ادراك شده يا

ارزش ادراك شده و رضايت ، اي با عنوان كيفيت خدمات در مطالعه، )2009( 10وو و دنگ
دهنده رابطه مثبت و معنادار ميان  اند. نتايج نشان مشتري در صنعت تلفن همراه تحقيق نموده

  .]21[متغيرهاي مورد بررسي بوده است 
  

  مدل مفهومي پژوهش - 4
 شود. مدل مفهومي پژوهش به صورت زير مطرح مي، شدهبا توجه به مطالب بيان 

  
  
  
  

  

  
 6

. Land or 7
 . Hau Y. S., Kim  G., Ki m B. 8
. Lin  & Lu  9
. Cheo ng,  & Park 10

 . Kuo  Y., Wu C., Deng, W .  
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  مدل مفهومي پژوهش  1شكل 
  

  شوند: هاي پژوهش به صورت زير مطرح مي فرضيه
:H1 هاي همراه  كيفيت محتوا تأثير مثبت و معناداري بر مطلوبيت ادراك شده از تلفن

  هوشمند دارد.
:H2 هاي همراه  داري بر لذت ادراك شده از مطلوبيت تلفنكيفيت محتوا تأثير مثبت و معنا

 هوشمند دارد.

:H3 هاي همراه  كيفيت سيستم تأثير مثبت و معناداري بر مطلوبيت ادراك شده از تلفن
 هوشمند دارد.

:H4 هاي همراه هوشمند  كيفيت سيستم تأثير مثبت و معناداري بر لذت ادراك شده از تلفن
 دارد.

:H5 هاي همراه  ير مثبت و معناداري بر مطلوبيت ادراك شده از تلفنكيفيت خدمات تأث
 هوشمند دارد.

:H6 هاي همراه هوشمند  كيفيت خدمات تأثير مثبت و معناداري بر لذت ادراك شده از تلفن

 كيفيت محتوا

رضايت 

 مشتري

مطلوبيت درك 

 شده

 لذت درك شده

 كيفيت خدمات

 فيت سيستمكي

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 

H8 
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 دارد.

:H7 هاي همراه هوشمند تأثير مثبت و معناداري بر رضايت  مطلوبيت ادراك شده از تلفن
 مشتري دارد.

:H8 هاي همراه هوشمند تأثير مثبت و معناداري بر رضايت مشتري  دراك شده از تلفنلذت ا
 دارد.

 

 شناسي پژوهش روش - 5

شود. با توجه به نحوه  از نوع تحقيقات كاربردي محسوب مي، تحقيق حاضر از لحاظ هدف
هاي توصيفي (غيرآزمايشي) و از نوع عليّ  اين تحقيق از جمله پژوهش، ها گردآوري داده

  . ]22[باشد  مي
  
  گيري و حجم نمونه روش نمونه، جمعيت آماري - 1- 5

 آباد شهر خرم هاي هوشمند سامسونگ جامعه آماري اين تحقيق را تمام مشتريان گوشي
استفاده  ]23[غلامزاده و قنواتي ، از مباحث كتاب آذربراي تعيين حجم نمونه  .دهد تشكيل مي

الي  10هايي با  يات مدل معادلات ساختاري براي مدلآنان بيان كردند: به طور كلي در ادب، شد
ند كه از  همچنين آورده، نمايند نمونه را پيشنهاد مي 400تا  200شاخص به طور معمول  15

به يك قاون سرانگشتي موقت براي تعيين حد  MISميلادي پژوهشگران حوزه  90اوايل دهه 
مورد  10ون به ازاي هر شاخص به اند كه براساس اين قان دست يافته، پايين حجم نمونه

شاخص  21هاي اين تحقيق كه  . با توجه به تعداد شاخص)10پذير نياز است (قانون  مشاهده
اما ، مورد خواهد بود 210، 10باشد كه طبق قانون  400-200باشد؛ حجم نمونه بايد بين  مي

  پرسشنامه توزيع شد.  300جهت اطمينان بيشتر در اين پژوهش 
به اين صورت كه افراد به طور تصادف ، باشد گيري تصادفي دردسترس مي روش نمونه

پرسشنامه در اختيار آنان قرار داده شد. فرمول ، انتخاب شده و در صورت تمايل جهت همكاري
  باشد: گيري به قرار زير مي نمونه
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 ها وري دادهآ روش جمع - 2- 5

ها استفاده شده است. اطلاعات دست دوم (ثانويه)   در تحقيق حاضر از دو دسته اطلاعات و داده
، ها كتاب، رساني و نظاير اينها به شكل مقالات هاي داده و اطلاع پايگاه، اي كه از منابع كتابخانه

از طريق توزيع پرسشنامه  ها و مانند اين موارد كسب گرديد و اطلاعات اوليه كه بولتن، ها رساله
به دست آمده است. در پرسشنامه اين پژوهش براي سنجش متغير كيفيت محتوا از پرسشنامه 

لون و  براي سنجش كيفيت سيستم و كيفيت خدمات از پرسشنامه دي، ]20[چئونگ و پارك 
 مطلوبيت ادراك شده و رضايت مشتري، براي سنجش متغيرهاي لذت ادراك شده، ]8[لين  مك

  استفاده شده است. ]24[لي و كيم ، از پرسشنامه چان
  

  ها روش تجزيه و تحليل داده - 3- 5

در اين تحقيق براي تجزيه و تحليل داده ها از آمار توصيفي و آمار استنباطي در قالب 
استفاده شده است. آمار توصيفي در برگيرنده  AMOS (21/0)و  SPPS(22/0)افزارهاي  نرم

باشد و آمار استنباطي شامل آزمون  واريانس و غيره مي، انحراف معيار، ميانگين، درصدها
) SEMتحليل عاملي تأييدي و مدل معادلات ساختاري (، آزمون همبستگي، ها نرمال بودن داده

  باشد. ها مي براي آزمون فرضيه
  

  پايايي پرسشنامه   - 4- 5

مقدار آلفاي كرونباخ با ، داييپرسشنامه به عنوان آزمون ابت 30در پژوهش حاضر بعد از توزيع 
از آنجا كه مقدار آلفاي ، 2محاسبه شد. براساس جدول  SPSS)0/22افزار ( استفاده از نرم

  بيشتر است.  7/0مربوط به هر متغير و آلفاي كل از 
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  ضرايب آلفاي كرونباخ  2جدول     
  

 تعداد پرسشنامه آلفاي كرونباخ متغير رديف

 30 727/0 كيفيت خدمات 1

 30 747/0 كيفيت سيستم 2

 30 710/0 كيفيت محتوا 3

 30 738/0 مطلوبيت ادراك شده 4

 30 792/0 لذت ادراك شده 5

 30 746/0 رضايت مشتري 6

 30 745/0 كل 7

  

  هاي تحقيق يافته - 6

  آمار توصيفي - 1- 6

ن تحصيلات و س، هاي آماري متغيرهاي جنسيت در اين بخش به بررسي چگونگي توزيع نمونه
  پردازد. مي SPSS22افزار  با استفاده از نرم

  
  دهندگان اطلاعات توصيفي پاسخ  3جدول 

  

 درصد فراواني جدول اطلاعات توصيفي

 جنسيت
 61/1 مرد

 38/9 زن

 توزيع سني

سال 20كمتر از   2/11  

20 -40  2/57  

40 -60  9/29  

به بالا 60  7/1  

  

 تحصيلات

5/24 ديپلم  

5/26 ديپلمفوق  

9/39 يسانسل  

0/9 ليسانس و بالاترفوق  
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آمار استنباطی- 2- 6
در این تحقیق از تکنیک آماري ضریب همبستگی پیرسون و معادلات ساختاري جهت آزمون 

AMOS21وSPSS22افزارها از نرمهاي تحقیق استفاده شده است. براي تمام تحلیلفرضیه

. استفاده شد

هاآزمون نرمال بودن داده- 3- 6
ها از خطاي استاندارد کشیده و چولگی استفاده براي بررسی نرمال یا غیر نرمال بودن داده

+ و 2شده است. با توجه به اینکه براي تمامی متغیرها خطاي استاندارد کشیدگی و چولگی بین 
باشند.هاي مورد نظر نرمال میتوان گفت دادهاست می-2

هاآزمون نرمال بودن داده4جدول 

چولگیکشیدگی
متغیر

Statisticخطاي استانداردStatisticخطاي استاندارد
 - کیفیت خدمات153/1124/0800/1247/0

کیفیت سیستم162/1-124/0407/2247/0
کیفیت محتوایی125/1-124/0591/2247/0
مطلوبیت ادراك شده158/2-124/0952/2247/0
لذت ادراك شده627/1-124/0723/2247/0
رضایت مشتري737/1-124/0493/2247/0

آزمون همبستگی- 4- 6
از ، براي بررسی وجود یا عدم وجود رابطه و همچنین میزان شدت رابطه بین دو متغیر کمی

همان طور که در جدول زیر مشاهده شود. آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده می
درنتیجه فرض صفر مبنی بر عدم ، براي تمامی موارد برابر با صفر بودهsigمقدار ، شودمی

شود.همبستگی رد و همبستگی مثبت و معنادار میان متغیرهاي مستقل و وابسته تأیید می
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  نتايج آزمون همبستگي پيرسون براي متغيرهاي تحقيق  5جدول 
  

 ضريب همبستگي
سطح 

 معناداري

سطح 

 خطا
ديفر متغير وابسته متغير مستقل  

278/0  000/0  1 كيفيت خدمات مطلوبيت ادراك شده 5/0 

239/0  000/0  2 كيفيت خدمات لذت ادراك شده 5/0 

311/0  000/0  3 كيفيت سيستم مطلوبيت ادراك شده 5/0 

314/0  000/0  4 كيفيت سيستم لذت ادراك شده 5/0 

575/0  000/0  5 كيفيت محتوايي مطلوبيت ادراك شده 5/0 

250/0  000/0  6 كيفيت محتوايي لذت ادراك شده 5/0 

345/0  000/0  7 مطلوبيت ادراك شده رضايت مشتري 5/0 

537/0  000/0  8 لذت ادراك شده رضايت مشتري 5/0 

  
  هاي تحقيق با استفاده از مدل معادلات ساختاري آزمون فرضيه -6-5

ق نشان داده شده هاي تحقي در آغاز مدل معادلات ساختاري در حالت استاندارد براي فرضيه
  كنيم.  است. سپس برازندگي مدل را بررسي مي

  

  
  11مدل معادلات ساختاري در حالت استاندارد  1نمودار 

 ١١  Khad ، ات sy= کيفيت خدم s ،ستم m= کيفيت سي ohta ، توا دراک شده و leza= مطلوبيت ادراک شده، mat= کيفيت مح    = رضايت مشتری.reza= لذت ا
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هاي برازندگي مدل در تقريباً در دامنه قابل قبولي قرار دارند.  براساس جدول زير شاخص
  ردار است.توان گفت مدل مورد بررسي از برازندگي نسبتاً مناسبي برخو در نتيجه مي

  
  هاي برازندگي مدل شاخص  6جدول 

  

بندي  گروه

 ها شاخص
 برازش قابل قبول مدل اختصار نام شاخص

  
هاي برازش  شاخص

 مطلق

شاخص كاي اسكوئر بر درجه 
 آزادي

CMIN/DF 651/4  5بين ا تا 

 GFI 805/0 شاخص نيكويي برازش
تر  هر چه به يك نزديك

 تر مطلوب

ح شاخص نيكويي برازش اصلا
 شده

AGFI 764/0 
تر  هر چه به يك نزديك

 تر مطلوب

  
هاي برازش  شاخص

 تطبيقي

TLI 665/0 لويس - شاخص برازش توكر   
تر  هر چه به يك نزديك

 تر مطلوب

 NFI 778/0 شاخص برازش هنجار شده
تر  هر چه به يك نزديك

 تر مطلوب

 CFI 716/0 شاخص برازش تطبيقي
تر  هر چه به يك نزديك

 رت مطلوب

 IFI 719/0 شاخص برازش افزايشي
تر  هر چه به يك نزديك

 تر مطلوب

  
هاي برازش  شاخص

 مقتصد

PNFI 574/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده  درصد 50بالاتر از  

 درصد 50بالاتر از  PCFI 607/0 شاخص برازش تطبيقي مقتصد

ريشه ميانگين مربعات خطاي 
 برآورد

RMSEA 089/0  1/0كمتر از 

  مأخذ: نتايج تحقيق

  
ها از شاخص  پس از بررسي و تأييد الگوي پيشنهادي تحقيق براي آزمون معناداري فرضيه

–Value P  درصد مقدار نسبت بحراني بايد  5استفاده شده است. براساس سطح معناداري
شود.  يباشد. مقدار پارامتر بين دو دامنه در الگو مهم شمرده نم -96/1يا كمتر از 96/1بيشتر از 
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استفاده  Pو  CRاكنون از دو شاخص جزئي مقدار بحراني ، ها براي آزمون معناداري فرضيه
مقدار ، باشد 96/1مقدار بحراني بايد بيشتر از  05/0شده است. براساس سطح معناداري 

براي  05/0تر از  چنين مقادير كوچك هم، شود در الگو مهم شمرده نمي، پارامتر كمتر از اين
هاي رگرسيوني با مقدار صفر  حاكي از تفاوت معنادار مقدار محاسبه شده براي وزن، Pمقدار 

  است. 95/0در سطح 
  

  خلاصه نتايج مدل معادلات ساختاري  7جدول     
  

 جهت رابطه فرضيه
ضريب 

 مسير

خطاي معيار 

)SE( 
CR 

P   سطح

 معناداري
 نتيجه

مطلوبيت ادراك شده - كيفيت خدمات اول  184/0  067/0  742/2  006/0  تأييد 

لذت ادراك شده - كيفيت خدمات  دوم  245/0  097/0  534/2  011/0  تأييد 

مطلوبيت ادراك شده - كيفيت سيستم سوم  108/0  050/0  172/2  030/0  تأييد 

لذت ادراك شده -كيفيت سيستم  چهارم  291/0  093/0  117/3  002/0  تأييد 

 پنجم
مطلوبيت ادراك  -كيفيت محتوايي 

 شده
768/0  087/0  803/8  تأييد *** 

لذت ادراك شده - كيفيت محتوايي ششم  213/0  067/0  175/3  001/0  تأييد 

 هفتم
رضايت  –مطلوبيت ادراك شده 
 مشتري

573/0  077/0  469/7  تأييد *** 

رضايت مشتري –لذت ادراك شده  هشتم  247/0  082/0  002/3  003/0  تأييد 

  مأخذ: نتايج تحقيق

  

 دهاگيري و پيشنها نتيجه - 7

و = r 278/0مقدار همبستگي براي اين دو متغير كيفيت خدمات و مطلوبيت ادراك شده (
P=0/00شود. اكنون كه وجود  باشد. در نتيجه همبستگي مثبت بين اين دو متغير تأييد مي ) مي

توان با استفاده از روش معادلات ساختاري روابط علي ميان  مي، رابطه همبستگي مشخص شد
باشد و  مي 742/2عيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري براي اين فرضيه متغيرها را ت
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بنابراين كيفيت خدمات تأثير مثبت و معناداري بر مطلوبيت ، نيست - 96/1و  96/1مقدار آن بين 
هاي همراه هوشمند دارد. مقدار همبستگي براي اين دو متغير كيفيت خدمات  ادراك شده از تلفن

باشد. در نتيجه همبستگي مثبت بين اين دو متغير  ) ميP=0/00و = r 239/0شده (و لذت ادراك 
توان با استفاده از روش  مي، شود. اكنون كه وجود رابطه همبستگي مشخص شد تأييد مي

معادلات ساختاري روابط عليّ ميان متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري 
بنابراين كيفيت خدمات ، نيست - 96/1و  96/1باشد و مقدار آن بين  مي 534/2براي اين فرضيه 

هاي همراه هوشمند دارد. نتيجه حاصل از اين  تأثير مثبت و معناداري بر لذت ادراك شده از تلفن
 باشد.  راستا مي هم ]3[و شين ]19[دو فرضيه با مطالعات لين و لو

و = r 311/0و مطلوبيت ادراك شده (مقدار همبستگي براي اين دو متغير كيفيت سيستم 
P=0/00شود. اكنون كه وجود  باشد. در نتيجه همبستگي مثبت بين اين دو متغير تأييد مي ) مي

توان با استفاده از روش معادلات ساختاري روابط علي ميان  مي، رابطه همبستگي مشخص شد
باشد و  مي 172/2ين فرضيه متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري براي ا

بنابراين كيفيت سيستم تأثير مثبت و معناداري بر مطلوبيت ، نيست  - 96/1و  96/1مقدار آن بين 
هاي همراه هوشمند دارد. مقدار همبستگي براي اين دو متغير كيفيت سيستم  ادراك شده از تلفن
گي مثبت بين اين دو متغير باشد. در نتيجه همبست ) ميP=0/00و = r 314/0و لذت ادراك شده (

توان با استفاده از روش  مي، گردد. اكنون كه وجود رابطه همبستگي مشخص شد تأييد مي
معادلات ساختاري روابط علي ميان متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري 

اين كيفيت سيستم بنابر، نيست - 96/1و  96/1باشد و مقدار آن بين  مي 117/3براي اين فرضيه 
هاي همراه هوشمند دارد. نتايج حاصل از اين  تأثير مثبت و معناداري بر لذت ادراك شده از تلفن

 ]3[و شين  ]20[چئونگ و پارك، ]18[دو فرضيه با مطالعات انجام شده توسط هاو و همكاران
  راستا است. هم

و = r 575/0دراك شده (مقدار همبستگي براي اين دو متغير كيفيت محتوايي و مطلوبيت ا
P=0/00شود. اكنون كه وجود  باشد. در نتيجه همبستگي مثبت بين اين دو متغير تأييد مي ) مي

توان با استفاده از روش معادلات ساختاري روابط علي ميان  مي، رابطه همبستگي مشخص شد
باشد و  مي 8/ 803متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري براي اين فرضيه 

بنابراين كيفيت محتوا تأثير مثبت و معناداري بر مطلوبيت ، نيست -96/1و  96/1مقدار آن بين 
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هاي همراه هوشمند دارد. مقدار همبستگي براي اين دو متغير كيفيت محتوايي  ادراك شده از تلفن
ين اين دو متغير باشد. در نتيجه همبستگي مثبت ب ) ميP=0/00و = r 250/0و لذت ادراك شده (

توان با استفاده از روش  مي، شود. اكنون كه وجود رابطه همبستگي مشخص شد تأييد مي
معادلات ساختاري روابط علي ميان متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري 

محتوا بنابراين كيفيت ، نيست - 96/1و  96/1باشد و مقدار آن بين  مي 175/3براي اين فرضيه 
هاي همراه هوشمند دارد. نتايج  تأثير مثبت و معناداري بر لذت ادراك شده از مطلوبيت تلفن

و بيه و ]16[لندور،  ]8[لون و مكين  حاصل از آزمون اين دو فرضيه با مطالعات دي
  باشد. هم راستا مي ]17[همكاران

و = r 345/0ري (مقدار همبستگي براي اين دو متغير مطلوبيت ادراك شده و رضايت مشت
P=0/00شود. اكنون كه وجود  باشد. در نتيجه همبستگي مثبت بين اين دو متغير تأييد مي ) مي

توان با استفاده از روش معادلات ساختاري روابط علي ميان  مي، رابطه همبستگي مشخص شد
باشد و  يم 7/ 469متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري براي اين فرضيه 

هاي همراه هوشمند  بنابراين مطلوبيت ادراك شده از تلفن، نيست - 96/1و  96/1مقدار آن بين 
تأثير مثبت و معناداري بر رضايت مشتري دارد. مقدار همبستگي براي اين دو متغير لذت ادراك 

و باشد. در نتيجه همبستگي مثبت بين اين د ) ميP=0/00و = r 537/0شده و رضايت مشتري (
توان با استفاده از روش  مي، شود. اكنون كه وجود رابطه همبستگي مشخص شد متغير تأييد مي

معادلات ساختاري روابط علي ميان متغيرها را تعيين كرد. با توجه به اينكه مقدار معناداري 
بنابراين لذت ادراك ، نيست -96/1و  96/1باشد و مقدار آن بين  مي 3/ 002براي اين فرضيه 

هاي همراه هوشمند تأثير مثبت و معناداري بر رضايت مشتري دارد. نتايج اين  از تلفن شده
  مطابقت دارد. ]3[و شين ]21[ها با تحقيق كائو و همكاران فرضيه

  شود: هاي زير ارائه مي با توجه به نتايج به دست آمده پيشنهاد
شود. زماني كه  مي سبب تجربه لذت بخش براي مشتريان، خوبي انجام شوداگر خدمات به

اين كارها مي تواند ، ريزي خدمات استثنايي خود كنندمديران وقت بيشتري براي صرف برنامه
مدت  منجر به كيفيت خدمات بالا و كاهش شكايت و هزينه شود. در نتيجه باعث ايجاد روابط بلند

  شود.با مشتريان مي
ان از محصول بايد تجربه كنندگ ها در رابطه با مطلوبيت ادراك شده مصرف سازمان
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هاي عملكردي مصرف بازار هدف را در نظر گرفته و اگر داراي تجربه مصرف بودند بر ويژگي
هاي تبليغاتي براي  و ارائه اطلاعات واقعي و حتي جزئي در رابطه با عملكرد محصول در پيام

ناختي محصول ش هاي زيبايي در غير اين صورت بر ويژگي، افزايش شناخت عيني تأكيد داشته
هاي تبليغاتي  زيباترين و ...) را در پيام، و انگيزشي تأكيد كنند و اطلاعات ارزشي (مانند بهترين

خود ارائه نمايند. اما در رابطه با لذت ادراك شده از محصولات عامل بسيار تأثيرگذار 
أكيد شود كه ها تبليغاتي برآن ت شناختي است كه بايد در پيام هاي انگيزشي و زيبايي ويژگي

هاي هوشمند و ابزارهاي مرتبط با  كننده به خريد محصول شود. گوشي باعث ترغيب مصرف
شفاف و ، ارائه اطلاعات صحيحتوان با فرهنگ و روحيه و دانش مردم تطبيق داد.  آن را مي
به همراه ايجاد ، اضافي و مكمل هاي صادقانه و كارشناسي و همچنين ارائة خدمات مشاوره
  مي تواند به حس رضايت مشتري كمك شاياني كند.، دوستانه با مشتريانرابطه 

رساني به موقع در مورد  اطلاع، ارائه خدمات متنوع با توجه به نيازهاي متفاوت مشتريان
استفاده از ، افزايش سرعت و كيفيت محصولات، خدمات نوين و تشويق به استفاده از آنها

وسيله  هاي جديد به حل ارائه راه، نات و خدمات محصولاتمهيج بودن امكا، هاي روز تكنولوژي
تواند باعث ايجاد حس لذت و  كننده بودن محصولات مي محصولات جديد و مفرح و سرگرم

  نهايت رضايت او را به دنبال خواهد داشت. مطلوبيت در فرد شده كه در
ها براي  مانساز، تر از حفظ مشتريان موجود است چون جذب مشتريان جديد بسيار گران

مؤثر كردن عملكرد بايد به دنبال ايجاد رابطه بلندمدت و قوي با مشتريان موجود باشد. يك 
سازمان براي دستيابي به اين امر نيازمند دانش و اطلاعاتي درباره مشتريان موجود و 

ترجيحات خدماتي و محصولاتي آنان است. همچنين بايد نيازهاي ، سودآوري بالقوه مشتريان
بيني نمايد. در واقع بايد از طريق فناوري مديريت  ريان را براي ارائه خدمات اضافي پيشمشت

مشتريان موجود را حفظ و راضي نگه دارد. اين كار باعث ، سازي آن ارتباط با مشتري و پياده
شود كه بهبود در عملكرد مالي سازمان را به  ها در جهت جذب مشتريان جديد مي كاهش هزينه

  رد.دنبال دا
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