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گون مانند جمع آوری  گونا مصرف کننده است و برای دلایل 

می شوند.  استفاده  فیلم ها  تماشای  یا  و  خرید  اطلاعات، 

عوامل  تأثیر  بررسی  از  است  عبارت  حاضر  پژوهش  هدف 

از  استفاده  به  همراه  تلفن  مشتریان  ساختن  وفادار  بر  مؤثر 

این تحقیق، توصیفی - تحلیلی  پیام رسان داخلی سروش. 

و  است  توصیفی-پیمایشی  اطلاعات،  گردآوری  لحاظ  از  و 

کار بردی است.  از نظر هدف 
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تلفن  مشتریان  کلیه  شامل  تحقیق،  این  آماری  جامعه 

که حجم نمونه شامل 384 نفر از مشتریان است  همراه است 

داخلی   پیام رسان  این  از  استفاده  به   1397 تابستان  در  که 

کرده اند و با روش نمونه گیری غیراحتمالی در دسترس  اقدام 

پرسشنامه  از  اطلاعات  جمع آوری  برای  شده اند.  انتخاب 

توسط  پرسشنامه ها  محتوایی  روایی  است.  شده  استفاده 

با  پرسشنامه ها  پایایی  و  شده  تأیید  دانشگاهی  خبرگان 

گرفته  قرار  تأیید  مورد  کرونباخ  آلفای  ضریب  از  استفاده 

و  تجزیه  پرسشنامه، 0/751 است.  برای  این ضریب  است. 

تحلیل داده ها مبتنی بر روش معادلات ساختاری و نرم افزار 

PLS smart است. 

انتظارات  بین  که  می دهد  نشان  تحقیق  یافته های 

رابطه  وفاداری  با  اعتماد  و  تسهیل کننده  شرایط  عملکرد، 

سهولت  بین  همچنین  دارد.  وجود  معنی داری  و  مثبت 

استفاده، تأثیرات اجتماعی و مشوق ها با پذیرش سودمندی 

بین  نهایت  در  دارد.  وجود  معنی دار  و  مثبت  رابطه 

وجود  معنی داری  و  مثبت  رابطه  وفاداری  و  رضایت مندی 

دارد. 

مقدمه
پذیرش و مقبولیت فناوری در طول سال ها برای اندازه گیری 

مورد  آن  پذیرش  برای  رفتاری  قصد  یا  آن  به  نسبت  نگرش 

محققان  توسط  چارچوب هایی  و  است.  گرفته  قرار  مطالعه 

هوشمند  اقدام  نظریه  شده اند.  حمایت  و  شده  داده  توسعه 

و  می کند  تعیین  را  رفتاری  قصد  که  می کند  استدلال  که 

نگرش این اراده را در مقابل، رفتار تحت تأثیر قرار می دهد. بر 

اساس نظریه رفتار برنامه ریزی شده توسط آجزین ]1[ پذیرش 

نظارتی  و  هنجاری  رفتاری،  باورهای  تحت تأثیر  تکنولوژی 

است و منجر به رفتار خاصی می شود. مدل پذیرش فناوری 

به طور  و  کند  آشکار  را  فناوری  پذیرش  رفتار  تا  دارد  قصد 

مورد  فناوری  پذیرش  زمینه  در  محققان  توسط  گسترده ای 

گیرد ]4[]3[]2[. نظریه  واحد پذیرش و استفاده  استفاده قرار 

که  است  گیر  فرا و  جامع  مدل  یک  آن  گسترش  و  فناوری  از 

مدل  هشت  ترکیب  با  ی  و همکاران  و   ]5[ ونکتاش  توسط 

موبایل،  برنامه های  است.  شده  ارائه  فناوری  پذیرش  قبلی 

تی را برای خریداران از جستجوی  در هر عرصه زندگی تسهیلا

اطلاعات تا خرید فراهم می کنند. مصرف کنندگان به معنی 

که برنامه های خود را بر  گوشی های هوشمند هستند  کاربران 

کرده اند و از آنها برای جستجوی  ی تلفن همراه خود نصب  رو

یدئو استفاده  اطلاعات، خرید، شبکه، بانکداری و مشاهده و

با موج جدیدی  دو  و صنعت هر  می کنند. مصرف کنندگان 

یابان در حال حاضر به طور  از تکنولوژی روبه رو شده اند. بازار

بوده   مصرف کنندگان  خواست  و  علایق  پی  در  فزاینده ای 

 24 مصرف کنندگان  با  ممکن  راه  هر  به  تا  می کنند  تلاش  و 

داشته  ارتباط  آنها  استقرار  مکان  از  فراتر  هفته  روز   7 ساعته 

باشند. به همین ترتیب، مصرف کنندگان نیز در حال حاضر 

گاهی بیشتری دارند و می توانند تنها  از دنیای پیرامون خود آ

گونه اطلاعاتی  ی صفحه نمایش خود هر  با یک "کلیک" بر رو

تلفن همراه خود موجب  برنامه  از  کنند. استفاده  یافت  را در

استفاده از شبکه های اینترنتی مختص موبایل شده است. 

بازار برنامه های موبایل اشباع شده است  و مصرف کنندگان 

از برنامه های موجود در سیستم عامل های  گسترده ای  طیف 

آنها  و  دارند  اختیار  در  را  اپلیکیشن  مختلف  فروشگاه 

برنامه ها  این  به  اینترنت  به  اتصال  با  به راحتی  می توانند 

دسترسی داشته باشند. برنامه های درهم پیچیده و متفاوت 

و  ماندگاری  و  می کند  سردرگم  را  مصرف کنندگان  موبایل، 

برنامه ها  این گونه  به  را  مصرف کنندگان  همیشگی  استفاده 

گوشی های  بی سابقه  نفوذ  و  گسترش  می دهد]6[.  کاهش 

کارهـا، جـذابیت هـای فراوانـی  کسب و  هوشمند میان افراد و 

برای ایجاد و توسعه برنامه های کاربردی بـین توسـعه دهندگان 

کنون برنامه نویسان متعددی  کرده اسـت. هم ا نـرم افزار ایجـاد 

توسعه  حال  در  تیمی  یا  انفرادی  به صورت  دنیا  سراسر  در 

طریق  این  از  هستند.  نرم افزاری  محصولات  و  برنامه ها 

با  است.  داشـته  فراوانـی  رشـد  همـراه  تلفن  نرم افزار  صنعت 
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توجه به این رشد، در ایران نیز تیم ها و شرکت های متعـددی 

برنامه های  و  نرم افزارها  توسعه  بـه  تخصصـی  صـورت  بـه 

شرکت ها  و  تیم ها  این  از  تعدادی  و  مشغول اند  کاربردی 

توانسته انـد به سهم بازار مناسبی نیز دست یابند؛ حتی برخی 

کشور  کاربر در داخل وخارج از  از آنها چند صد هزار مشتری و 

مصرف،  الگوهای  تغییر  تکنولوژی،  در  پیشرفت   .]7[ دارند 

در دسترس بودن منابع و زیرساخت های بهبود یافته، تغییر 

جمعیت و بوم شناختی، مطالعه مدل های موجود را با توجه 

به برنامه های تلفن همراه ضروری می کند ]6[.

آن  سریع  ورود  و  جهان  در  اطلاعات  فناوری  گسترش  با 

تازه ای  و ضرورت های  نیز، مسائل  ایران  در  روزمره  زندگی  به 

شیوه  به  زندگی  روزافزونی  به طور  و  اسـت  آمـده  بـه وجـود 

افزایش  است.  شده  سنتی  روش های  جایگزین  الکترونیکی 

همراه  تلفن  کاربردی  نرم افزارهای  و  همراه  تلفن  از  استفاده 

امروزه به دلیل  گسترش است.  )اپلیکیشن موبایل( در حال 

ارسال  تصویری،  صوتی،  متنی،  ارتباط  قبیل  از  امکاناتی 

کمک شان از  کاربران به  که پیام رسان ها دارند،  فایل و غیره، 

گزارش های تخصصی را در  اخبار روز مطلع شده، مقالات و 

یکردهای  کرده و از مواضع و رو حوزه های مدنظر خود مطالعه 

خاص  مسأله  یک  خصوص  در  مختلف  گروه های  و  افراد 

می گذرانند.  وقت  و  شده  سرگرم  آنها  در  یا  و  یافته  گاهی  آ

که  امکاناتی  و  بودن  دسترس  در  بودن،  ارزان  بودن،  به روز 

این  روزافزون  استفاده  به  منجر  کرده اند،  ایجاد  پیام رسان ها 

پیام رسان ها شده است. اما با توجه به وجود پیام رسان های 

که دارای امکانات مناسبی ازجمله عملکرد  متعدد خارجی 

می باشد،  غیره  و  گروه  ایجاد  استفاده،  سهولت  مناسب، 

پیام رسان  به ویژه  داخلی  پیام رسانی  به  اقبالی  و  توجه 

که  می یابد  اهمیت  زمانی  مسأله  این  است.  نشده  سروش 

کشور  برای  را  تی  معضلا خارجی  پیام رسان های  از  استفاه 

به عدم همکاری  آن جمله می توان  از  که  کرده است  ایجاد 

سوءاستفاده  تلگرام،  به ویژه  خارجی،  پیام رسان های 

اهداف  پیشبرد  برای  پیام رسان  این  از  بیگانه  کشورهای 

پیام رسان  این  سرورهای  به  کمیت  حا دسترسی  عدم  خود، 

با  لذا  نمود.  اشاره  خارج  به  ایران  داده های  کلان  انتقال  و 

توجه به اینکه امروزه پیام رسان سروش در بین پیام رسان های 

وطنی  نرم افزار  پرکاربردترین  و  محبوب ترین  داخلی  مشابه 

گرفته است، مسئولین و دست اندرکاران این پیام رسان  لقب 

در راستای بومی سازی، بایستی علاوه بر ایجاد امکاناتی بهتر 

کاربران به  از مشابه خارجی، نسبت به معرفی و افزایش اقبال 

لذا  دهند.  انجام  را  لازم  اقدامات  پیام رسان  این  از  استفاده 

ساختن  وفادار  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  پژوهش،  این  هدف 

استفاده کنندگان تلفن همراه از این پیام رسان داخلی است 

در  کاربران،  بیشتر  جذب  بر  علاوه  بتواند  طریق  این  از  تا 

جهت وفادار ساختن آنان نسبت به پیام رسان های خارجی 

اقدام نماید. 

1. مبانی نظری
تجاری  نام  با  بزرگ  شرکت های  نه تنها  نرم افزار  بازار 

بستر  یک  بلکه  می کند،  جذب  خود  به  را  شناخته شده 

برای  تازه کار  کارآفرینان  یا  و  دلالان  برای  را  آسانی  )زمینه( 

دسترسی به مصرف کنندگان فراهم می کند. به واسطه اقتصاد 

برنامه  میلیون  سه  از  بیش  با  رشد  حال  در  برنامه  به  وابسته 

اپل،  فروشگاه  و  گوگل  فروشگاه  در  دانلود  برای  دسترس  در 

مقابل  در  را  انتخاب  از  گسترده ای  طیف  مصرف کنندگان 

خود دارند و بنابراین میزان موفقیت یک برنامه امیدوارکننده 

می دهد  نشان  صنعت  حوزه  گزارش های  واقع،  در  نیست. 

کمتر از یک  که 37 درصد از بهره مندی از برنامه های موبایل 

می کند:  مطرح  را  مهم  سؤال  یک  این  می کشد.  طول  دقیقه  

چه عواملی بر مصرف کنندگان برای دانلود و سپس استفاده 

یابان، عواملی  از چنین برنامه هایی تأثیر می گذارد. برای بازار

که مشتریان را برای دانلود برنامه موردعلاقه خود و نیز استفاده 

لذا   .]8[ است  ضروری  می کند،  جذب  مداوم  به طور  آن  از 

توجه به فناوری های جدید توسط مصرف کنندگان و عوامل 

برنامه های  به ویژه  آن  از  وفادار ساختن استفاده کننده  بر  مؤثر 
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قرار  برنامه ها  این  تهیه کنندگان  توجه  مورد  باید  همراه،  تلفن 

برای  را  مصرف کنندگان  که  عواملی  مبانی  ادامه  در  گیرد. 

نیز  و  برنامه موردعلاقه خود  و  فناوری های جدید  از  استفاده 

استفاده از آن به طور مداوم جذب می کند، آورده شده است.

1-1. انتظار عملکرد 

انتظار عملکرد در مطالعه ونکاتش ]5[ تعریف شده تا حدی 

را  کاربر  خلاقیت  و  بهره وری  سیستمی  هر  آن  به  نسبت  که 

عملکرد  در  توجهات  آوردن  به دست  در  یا  می دهد  افزایش 

به  بیشتر  زمانی  مصرف کننده  کرد.  خواهد  کمک  شغلی 

افزایش  موجب  برنامه  که  می شود  جذب  برنامه)اپلیکیشن( 

پیرامون  بهتر  اطلاعات  ارائه  بر  مبتنی  او  کاربری  و  خلاقیت 

گاه تر از دیگران حفظ  محتوا شود، و همچنان مصرف کننده را آ

می گیرند،  به کار  را  فناوری  مصرف کنندگان  زمانی که  کند. 

خود منجر به استفاده مداوم از برنامه می شود انتظار عملکرد 

تأثیر مستقیم بر رضایت مندی دارد. مصرف کنندگان، انتظار 

استفاده  و  پذیرش  برای  مهم  عامل  یک  به عنوان  را  عملکرد 

دستیابی  برای  را  شیوه  آن  آنها  زیرا  نمودند،  عنوان  مداوم 

نشان  عملکرد  انتظارات   .]9[ کردند  عنوان  اهدافشان  به 

که اینترنت  که چه تعداد از مردم تشخیص می دهند  می دهد 

یا تکنولوژی در انجام وظایف روزانه مفید است ]10[. بنابراین 

فرضیه مرتبط با انتظار عملکرد به شرح ذیل ارائه می شود:

به  مشتریان  وفاداری  و  عملکرد  انتظارات  بین  فرضیه1: 

پیام رسان سروش رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

1-2. سهولت استفاده

سهولت  »میزان  به عنوان  را  استفاده  سهولت   ]5[ ونکتاش   

کرد. هرگونه تکنولوژی  از سیستم« تعریف  با استفاده  مرتبط 

آن  از  مصرف کننده  گر  ا شد  خواهد  تلقی  سودمند  و  مفید 

از دشواری  فناوری عاری  یا عملکرد  کند  به راحتی استفاده 

مثبت  احساسات  استفاده،  سهولت  باشد(.  )آسان  باشد 

می شود.  رضایت  به  منجر  و  داده  نشان  برنامه  پذیرش  از  را 

چندان  را  همراه  تلفن  برنامه  مصرف کنندگان  که  هنگامی 

استفاده  آن  از  می توانند  به راحتی  و  نمی دانند  گیج کننده 

سهولت   .]9[ کرد  خواهند  استفاده  آن  از  همواره  لذا  کنند، 

استفاده  در  کاربر  اعتماد  سطح  به عنوان  می تواند  استفاده 

برای  تلاش  حداقل  به  نیاز  که  شود  تعریف  سیار  تجارت  از 

کارکردن دارد ]11[.بنابراین فرضیه مرتبط با سهولت استفاده 

به شرح ذیل ارائه می شود: 

فرضیه2: بین سهولت استفاده و پذیرش سودمندی مشتریان 

وجود  معنی داری  و  مثبت  رابطه  سروش  پیام رسان  به 

دارد.

1-3. تأثیر اجتماعی 

پذیرش هر مفهومی در جامعه به طور عمده توسط دیدگاه ها 

تحت  هستند  مهم  مصرف کننده  برای  که  افرادی  بررسی  و 

تأثیر قرار می گیرد و درنتیجه بر تصمیم گیری مصرف کنندگان 

عامل  اجتماعی  تأثیر  می گذارد.  تأثیر  برنامه  پذیرش  مورد  در 

است.  مصرف کننده  رفتار  و  یابی  بازار مطالعات  در  اصلی 

تصمیمات مصرف کننده به شدت تحت تأثیر قرار می گیرند 

بستگان،  همسالان،  اظهارنظرهای  و  بررسی ها  توسط  و 

که بخشی  کاربران شکل می گیرد. مشتریانی  دوستان و دیگر 

می گیرند  قرار  تأثیر  تحت  بیشتر  هستند  اجتماعی  شبکه  از 

 ]9[ هستند  همراه  تلفن  برنامه های  مشتاق  کاربران  احتمالا 

می تواند  دیگران  عقاید  که  درجه ای  به  اجتماعی  تأثیرات 

 .]10[ است  شده  تعریف  بگذارد  اثر  سیستم  پذیرش  ی  رو بر 

ارائه  ذیل  شرح  به  عملکرد  انتظار  با  مرتبط  فرضیه  بنابراین 

می شود:

سودمندی  پذیرش  و  اجتماعی  تأثیرات  بین  فرضیه3: 

مشتریان به پیام رسان سروش رابطه مثبت و معنی داری 

وجود دارد.



 94  شماره 99، بهمن و اسفند  1398

1-4. مشوق ها )تمایلات/ علایق/ محرک ها/ انگیزه ها(

هرگونه  یا  و  تبلیغاتی  پیشنهاد های  به عنوان  مشوق ها 

انتظار  مصرف کنندگان  که  پولی)مالی(  قالب  در  مزیت 

از  مهم  عامل  یک  به عنوان  این  است.  کنند،  یافت  در دارند 

که  کردند  آنها اشاره  گروه مورد تمرکز به دست آمد.  مصاحبه 

آنها را برای دانلود برنامه ها  تخفیف در خرید از طریق برنامه 

مصمم می کند. این مورد در زمینه مقبولیت استفاده از برنامه 

و تبلیغات تلفن همراه تأیید شده است ]9[. بنابراین فرضیه 

مرتبط با انتظار عملکرد به شرح ذیل ارائه می شود:

به  مشتریان  سودمندی  پذیرش  و  مشوق ها  بین  فرضیه4: 

پیام رسان سروش رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

1-5. شرایط تسهیل کننده

تمام  کاربران  که  است  معنی  این  به  تسهیل کننده  شرایط 

فناوری  از  استفاده  به  قادر  را  آنها  که  دارند  را  دانش  و  منابع 

به شدت  که  هستند  چیزهایی  موبایل  برنامه های  می کند. 

با  هوشمند  گوشی  یک  دارند.  ارتباط  اینترنت  و  فناوری  با 

که  است  ضروری  اینترنت،  طریق  از  ساعته   24 پشتیبانی 

چشمگیر  ماهیت  کند.  بهره گیری  همراه  تلفن  برنامه های  از 

زندگی  شیوه  تسهیل   موجب  هوشمند  گوشی های  )نمونه( 

در  غیره  و  ثبت  و  خرید  جستجو،  ازجمله  است  شده  مردم 

کجا به شرط آنکه آنها می بایست مجهز به یک  هر زمان و هر 

دستگاه خوب بوده  و دسترسی به اینترنت داشته باشند ]9[. 

موجب  که  اینترنتی  خرید  پایگاه  از  کارکردهایی  و  خدمات 

کاهش زمـان و تـلاش لازم از سـوی مشتری برای انجام فرایند 

اینترنتـی  پایگـاه  تسـهیلات  منزلـه ی  بـه  مـی شـوند،  کنش  ترا

از  گزینه های مختلف پرداخت می تواند  شـناخته می شوند. 

کاسته،  که مشـتری صـرف انجـام خرید می کند  میزان تلاشی 

با  مرتبط  فرضیه  بنابراین   .]12[ دهد  افزایش  را  خرید  قصد 

انتظار عملکرد به شرح ذیل ارائه می شود:

به  مشتریان  وفاداری  و  تسهیل کننده  شرایط  بین  فرضیه5: 

پیام رسان سروش رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

1-6. اعتماد

یسک دائمی برای  انتخاب و استفاده از برنامه می تواند یک ر

مصرف کنندگان باشد یعنی خطر آلودگی به بدافزار، خطر به 

ذهنی  انتظارات  همان  یسک  ر غیره.  و  داده ها  رفتن  سرقت 

نتیجه  یک  به  دستیابی  عدم  نگرانی  از  مصرف کنندگان 

به طور  مصرف کننده  انتظار  مورد  یسک  ر است.  مطلوب 

منفی بر تصمیم گیری برای انجام خرید آنلاین تأثیر می گذارد. 

این فرضیه در مورد نصب برنامه های تلفن همراه مورد تأیید 

یسک ها  ر مورد  در  نگرانی  وجود  و  اعتماد  فقدان  است. 

برنامه  از  استفاده  و  پذیرش  از  را  مصرف کننده  ممکن است 

گفت  کند و در صورت اعتماد، می توان  )اپلیکیشن( دلسرد 

در  می یابد،  کاهش  مصرف کننده  موردانتظار  یسک  ر که 

نتیجه قصد انتخاب و استفاده از برنامه تلفن همراه را افزایش 

خواهد داد ]13[. برای توسعه روابط بلندمدت اینترنتی میان 

بنگاه و مشتریان وجود اعتماد اهمیت دارد. پیشرفت ها در 

به  تا  ساخته  قادر  را  اینترنتی  پایگاه های  اطلاعات،  فناوری 

کنند  ارائه  آنلاین  و پشتیبانی  مشتریان راهنمایی های فوری 

 .]12[ می شود  مشتریان  در  اعتماد  حس  ارتقـای  موجـب  که 

بنابراین فرضیه مرتبط با اعتماد به شرح ذیل ارائه می شود:

فرضیه6: بین اعتماد و وفاداری مشتریان به پیام رسان سروش 

رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

1-7. برنامه های موبایل )پذیرش سودمندی اپلیکیشن موبایل(

که  هستند  برنامه هایی  سودمند  یا  کاربردی  برنامه های 

مصرف کنندگان برای جستجوی اطلاعات استفاده می کنند 

یافت حقوق و دستمزد، روزنامه و غیره(،  )مثلا امور بانکی، در

مصرف کنندگان  توسط  لذت بخش  برنامه های  که  حالی  در 

مانند  فعالیت هایی  از  تا  می گیرند  قرار  استفاده  مورد 

شبکه های اجتماعی، سرگرمی )مانند فیس بوک، واتساپ، 

و غیره( بهره ببرند ]13[. سودآوری درک شده به عنوان میزانی 

آنلاین  وب سایت  می کنند  احساس  مصرف کنندگان  که 

کارایی آنها را در هنگام انجام خرید آنلاین  می تواند ارزش و 
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با  مرتبط  فرضیه  بنابراین   .]14[ می شود  تعریف  کند  اضافه 

پذیرش سودمندی به شرح ذیل ارائه می شود:

فرضیه7: بین پذیرش سودمندی و رضایت مندی مشتریان از 

پیام رسان سروش رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

1-8. رضایت

پس  مصرف کنندگان  که  است  پاسخی  مشتری  رضایت 

نشان  اطلاعات  فناوری  و  اطلاعات  سیستم  پذیرش  از 

از  که  زمانی  مصرف کننده  که  است  لذت  این  می دهند. 

می کند  استفاده  اطلاعات  فناوری  و  اطلاعات  سیستم 

استفاده  نیز  آینده  در  همچنان  دارد  تمایل  و  می کند  درک 

مصرف کنندگان  و  می شود  وفاداری  به  منجر  رضایت  کند. 

همچنان به استفاده از سیستم ادامه دهند. مفهوم رضایت 

از  تعدادی  در  مستمر  قصد  اصلی  تعیین کننده  مشتری، 

کاربردی موبایل است ]13[. بنابراین  فناوری ها و برنامه های 

فرضیه مرتبط با رضایت به شرح ذیل ارائه می شود:

فرضیه8: بین رضایت مندی و وفاداری مشتریان به پیام رسان 

سروش رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

2. پیشینه تحقیق
تحقیق،  آماری  جامعه  که   ،)1394( خزائی  پژوهش  در 

لاهیجـان  آزاد  دانشـگاه  اینترنتـی  سایت  در  دانشجویان 

سیستم  کیفیت  بررسی  تحقیق  فرضیات  بررسی  در  بودند، 

مشخص  اینترنتی،  خدمات  از  استفاده  در  کاربر  عقیده  بر 

تأثیر دارد.  کاربر  گردید این متغیر بر رضایت مندی اطلاعاتی 

کیفیت  )کیفیت سیستم،  کیفیت وب سایت  مقاله  این  در 

کیفیت خدمات( بر نگرش و قصد رفتاری خرید  اطلاعات و 

گرفت. قرار دادن بخشی به نام خدمات پس  مورد بررسی قرار 

رایگان،  دانلودهای  قالب  در  را  رایگانی  خدمات  فروش،  از 

مشتریان،  منظر  از  سادگی  تعریف  مشتری،  به  امتیازدهی 

زبان  رعایت  از طریق  را  بـا سایت  کـار  یـادگیری  زمـان  مـدت 

کار با سایت و منوهای  کم نموده و راهنمایی جهت  مادری 

کار سبد  کیفیـت گرایـی در دستور  مختلف آن، تنوع گرایـی و 

فروش وب سایت ها، هم از پیشنهادات این تحقیق بود ]15[.

جامعه   ،1394 سال  در  محمدی،  جیران  پژوهش  در 

مصرف کنندگان  یا  مشتریان  به عنوان  کودکان  شامل  آماری 

رفتار  بر  مؤثر  عوامل  تعیین  هدف  که  بود  رایانه ای  بازی های 

خرید کودکان به عنوان مشتریان یا مصرف کنندگان بازی های 

کودک  رایانه ای و بررسی میزان تأثیر این عوامل بر رفتار خرید 

داشت:  وجود  مستقل  متغیر  دو  پژوهش  این  در  است.  بوده 

عوامل  و  همسالان(  والدین،  )جنسیت،  شخصی  عوامل 

عواملی  که  داد  نشان  نتایج  رسانه(.  )تبلیغات،   محیطی 

خرید  رفتار  بر  تبلیغات،  و  رسانه  همسالان،  والدین،  چون، 

کودک اثرگذار است. به علاوه جنسیت نیز، مؤثر بوده، یعنی 

کودکان دختر و پسر رفتار خرید متفاوتی دارند ]16[.

بررسی  هدف،   ،2015 سال  در  تینگ  هیرام  پژوهش  در 

رفتار  کنترل  درک  و  ذهنی  هنجارهای  نگرش،  تأثیرات 

همراه  تلفن  پرداخت  سیستم  از  استفاده  قصد  ی  رو بر 

آماری  جامعه  بود.  مالزی  در  کن  سا چینی های  و  مالایی ها 

یافته ها نشان داد  بود.  تلفن همراه در مالزی  استفاده کنندگان 

کنترل رفتار درک شده با عامل  که نگرش، هنجارهای ذهنی و 

اعتقادات خود، پیش بینی می شوند و همچنین تأثیر مثبتی بر 

ی قصد استفاده از سیستم پرداخت تلفن همراه دارند ]17[. رو

در پژوهش یی جیم لیم در سال )2016(،  هدف، تعیین 

رابطه بین هنجار ذهنی، سودمندی درک شده و رفتار خرید 

 18 بین  که  دانشگاه  دانشجویان  آماری  جامعه  بود.  آنلاین 

تا34 سال سن داشتند و کشور مورد مطالعه مالزی بود. نتیجه 

که هنجار ذهنی و سودمندی درک شده بر  تحقیق نشان داد 

ذهنی  هنجار  اما  دارد.  مثبتی  تأثیر  آنلاین  خرید  قصد  ی  رو

است  جالب  دارد.  خرید  رفتار  ی  رو بر  کمی  تأثیر  ناچیز، 

ی  رو بر  ناچیزی  درک  بودن  مفید  که  باشید  داشته  توجه  که 

که  رفتار خرید آنلاین می گذارد. یافته ها همچنین نشان داد 

ی رفتار خرید آنلاین تأثیر  قصد خرید به طرز قابل توجهی بر رو

می گذارد ]14[.
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در پژوهش ونگ آن لی در سال 2016، هدف بررسی رابطه 

کارآمد، در  کیفیت خدمات الکترونیکی خدمات  بین ابعاد 

خصوصی  حریم  حفظ  و  رضایت  سیستم،  بودن  دسترس 

وفاداری  با  تعهد  و  اعتماد  رضایت،  ارتباط  کیفی  ابعاد  و 

شامل  آماری  جامعه  بود.  الکترونیکی  تجارت  یس  سرو در 

به طور  تحقیق  یافته های  بود.  مالزی  در  همراه  تلفن  کاربران 

عوامل  مورد  در  علمی،  شکاف  کردن  پر  در  قابل ملاحظه ای 

تلفن  تجارت  خدمات  در  مشتری  وفاداری  تعیین کننده 

همراه نقش مهمی داشته است ]18[.

3. روش تحقیق و مدل
با توجه  ]19[ است،  کاربردی  تحقیق حاضر از حیث هدف 

متغیر  چند  بین  تأثیر  بررسی  تحقیق  اصلی  هدف  این که  به 

این  نمی گیرد،  صورت  آزمایشی  دستکاری  هیچ  و  است، 

وسیله  که  آنجا  از  و  است.  توصیفی  روش  حیث  از  تحقیق 

و  جامعه  بین  در  که  است  پرسشنامه  تحقیق  این  اصلی 

یع کردیم، تحقیق از نوع پیمایشی است. بنابراین،  نمونه ها توز

 " پیمایشی   " نوع  از  و  تحلیلی"   - توصیفی   " تحقیق  روش 

کاربردی  تحقیقات  نوع  از  هدف  نظر  از  همچنین  می باشد. 

داده هایی  تحقیقی،  مطالعه  نوع  هر  اجرای  برای  است. 

جمع آوری می شود و با استفاده از آن فرضیه ها مورد آزمایش 

گونی  گونا ابزارهای  به  داده ها  برای جمع آوری  قرار می گیرند. 

پرسشنامه  پژوهش  این  در  داده ها  گردآوری  ابزار  است.  نیاز 

در  شده  مطرح  پرسش های  که  است  ساخته ای  محقق 

یافته های  و  پژوهش  موضوع  با  مرتبط  منابع  اساس  بر  آن 

استاندارد موجود  پرسشنامه های  برخی  نیز  و  آنان  از  حاصل 

در موضوعات نزدیک به موضوع پژوهش طرح شده و تلاش 

شده است تا حد امکان اطلاعات مورد نیاز برای پاسخ گویی 

سؤالات  گردد.  جمع آوری  آن  طریق  از  پژوهش  سؤالات  به 

کاملا موافق تا  پرسشنامه بسته و بر مبنای مقیاس لیکرت از 

کاملا مخالف تنظیم شده است.

اندازه گیری  اطلاعات،  گردآوری  ابزار  عمده  ویژگی  دو 

که وسیله  روایی و پایایی آن است. مقصود از روایی آن است 

اندازه  را  نظر  مورد  ویژگی  و  خصیصه  بتواند  اندازه گیری، 

تأیید  دانشگاهی  خبرگان  توسط  پرسشنامه  روایی  بگیرد. 

است.  اندازه گیری  واحد  ثبات  نیز،  پایایی  از  منظور  شد. 

و  تکرار پذیری  ماهیت  از  که  است  ابزاری  دیگر  عبارت  به  

سنجش نتایج یکسان برخوردار باشد. ضریب آلفای کرونباخ 

پرسشنامه  پایایی  که  آمد  به دست   0/751 پرسشنامه   برای 

تأیید شد.

9 
 

گیری، بتواند خصیصه و   آن است که وسیله اندازه
مه نظر را اندازه بگیرد. روایی پرسشنا ویژگی مورد

تأیید شد. منظور از  یدانشگاه خبرگانتوسط 
عبارت    گیری است. به  پایایی نیز، ثبات واحد اندازه

دیگر ابزاری است که از ماهیت تکرار پذیری و 
ضریب سنجش نتایج یکسان برخوردار باشد. 

بدست  157/0 آلفای کرونباخ برای پرسشنامه 
 شد. آمد که پایایی پرسشنامه تأیید

  
شامل کلیه مشتریان جامعه آماری این تحقیق 

نفر  483تلفن همراه است که حجم نمونه شامل 

به  71از مشتریان است که در طی تابستان 
اند که   استفاده از این پیام رسان داخلی اقدام کرده

 غیراحتمالی در دسترسگیری   با روش نمونه
 اند.  انتخاب شده

اقتباس  با مقالهل مفهومی ارائه شده در این مد
کنندگان   نگرش مصرف بر از مقاله عوامل موثر

های   نسبت به پذیرش و استفاده مداوم از برنامه
 تلفن همراه است.

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 [32][33]وونگ آنلی و لیاسون ، آنشول مالیک و همکارانمدل  اقتباس از بامدل مفهومی :7شکل

 

 

   :تجزیه و تحلیل داده ها
 

استفاده  PLS از مدل سنجش از آنجا که برای
همگرا برای بررسی این  از رواییشده است 

موضوع که هر نشانگر دارای بیشترین همبستگی 
 ،ها باشد  با سازه خود نسبت به سایر سازه

. زمانی که چندین نشانگر برای گردیداستفاده 
گیری هر متغیر مکنون به کار میرود   اندازه

ها را نیز   محقق باید میزان روایی همگرای سازه
این موضوع از بار برای بررسی  .در نظر بگیرد

عاملی متقاطع استفاده شد. برای این کار میزان 
های دیگر   همبستگی هر نشانگر با تمام سازه

 انتظارات عملکرد

پذیرش 
سودمندی 
اپلیکیشن 

 موبایل

 

 سهولت استفاده

 تاثیرات اجتماعی

 ها مشوق

 کننده تسهیلشرایط 

 اعتماد

 وفاداری رضایتمندی

نمودار 1- مدل مفهومی با اقتباس از مدل آنشول مالیک و همکاران،  وونگ آنلی و لیاسون]13[ ]18[
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تلفن  مشتریان  کلیه  شامل  تحقیق،  این  آماری  جامعه 

مشتریان  از  نفر   384 شامل  نمونه  حجم  که  است  همراه 

که در طی تابستان 1397 به استفاده از این پیام رسان  است 

که با روش نمونه گیری غیراحتمالی در  کرده اند  داخلی اقدام 

دسترس انتخاب شده اند.

مدل مفهومی ارائه شده در این مقاله با اقتباس از مقاله 

و  پذیرش  به  نسبت  مصرف کنندگان  نگرش  بر  مؤثر  عوامل 

استفاده مداوم از برنامه های تلفن همراه است.

4. تجزیه و تحلیل داده ها
استفاده شده است،   PLS از  برای سنجش مدل  که  آنجا  از 

که هر نشانگر دارای  از روایی همگرا برای بررسی این موضوع 

سازه ها  سایر  به  نسبت  خود  سازه  با  همبستگی  بیشترین 

که چندین نشانگر برای اندازه  گردید. زمانی  باشد، استفاده 

میزان  باید  محقق  می رود،  کار  به  مکنون  متغیر  هر   گیری 

برای بررسی این  نیز در نظر بگیرد.  را  روایی همگرای سازه ها 

کار میزان  موضوع از بارعاملی متقاطع استفاده شد. برای این 

با تمام سازه های دیگر مدل محاسبه  همبستگی هر نشانگر 

از سایر  انتخابی محقق بیش  برای سازه  باید  که مقادیر  شد 

که روایی همگرا نیز مورد تأیید  سازه ها باشد. نتایج نشان داد 

همبستگی  ماتریس  و  عاملی  تحلیل  روش  از  می گیرد.  قرار 

سازه ها  تمامی  برای  درونی  همبستگی  مقادیر  متغیرها  بین 

پایایی  معنی  به  که  است   0/7 از  بالاتر  که  آمده  به دست 

یانس  وار متوسط  مقدار  به علاوه،  می باشد  سازه ها  مناسب 

و   0/511 بین  پژوهش  این  سازه های  برای  شده  استخراج 

که  است  بیشتر   0/5 حداقلی  مقدار  از  که  است   0/735

سازه ها  مطلوب  و  مناسب  همگرایی  روایی  نشان دهنده 

ی  بزرگتر مساو این عدد  باید  نیز  ترکیبی  پایایی  در  می باشد. 

برای  ترکیبی   پایایی  که  می شود  مشاهده  که  باشد   0/7

که  متغیرها، مناسب می باشد. مدل وقتی همگن خواهد بود 

قدر مطلق بارهای عاملی هر یک از متغیرهای مشاهده پذیر 

متناظرش دارای حداقل مقدار 0/5 باشد. مشاهده می گردد 

ی  مساو بزرگ تر  بایستی   که    AVE شاخص  مقدار  که 

که متغیر پنهان  0/5باشد، مناسب است. بدین معنی است 

خود  مشاهده پذیر  یانس های  وار درصد   50 حداقل  نظر  مورد 

قطر  ی  رو عناصر  گرا  وا روایی  بررسی  برای  می کند.  تبیین  را 

یشه دوم AVE بایستی از سایر عناصر زیر قطر اصلی  اصلی ر

گرا دارد.  وا روایی  که مناسب است. پس مدل  باشند  بیشتر 

می کنیم  مشاهده   APC شاخص  مدل  برازش  سنجش  برای 

می باشد.  مناسب  که  می باشد   0.303 برابر  و   P<0.001 که 

برابر  که  P<0.001 و  می کنیم  مشاهده   ARS برای  همچنین 

که  است   5 از  کمتر   AVIF همچنین  و  می باشد    0.521

مناسب می باشد. 

ساختاری  معادلات  مدلسازی  از  استفاده  با  ادامه  در 

پژوهش  مفهومی  مدل  بررسی  به  جزیی  مجذورات  حداقل 

بررسی  به  آزمون  نتایج  از  استفاده  با  تا  است  شده  پرداخته 

و  پایایی  و  اعتبار  ضرایب  پژوهش،  متغیرهای  بین  روابط 

ابتدا مدل مربوط به ضرایب  کیفیت مدل پرداخته شود. در 

گزارش شده است. مسیر 

11 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

  

   

 

  

 

 

 

 مدل ساختاري و ضرايب مسير -2شكل 

 
 فرضيات، آزمون از حاصل نتايج 1شماره در جدول

نمايش داده شده  پژوهش هاي  فرضيه با متناظر
و  PLS بررسي الگوي ساختاري است.در
هاي پژوهش از طريق بررسـي ضـرايب   فرضيه

امكانپذير است. ضرايب مسير   R2مسـيرو مقادير 
 براي تعيين سهم هر يـك از متغيرهـاي پـيش

شـدة متغيـر  واريانس تبييندهندة  ـين در نشانب

 33/0، 11/0سـه مقـدار  .شوند ملاك استفاده مي
مقـدار مـلاك معرفي شده است.  76/0و 

مقادير PLS همچنين شاخص برازش كلي الگو در
است و از  GOF شاخص R ضعيف، متوسط و قوي

  توان براي بررسي اعتبار يا كيفيت الگوي آن مي
PLS  رد. اين شاخص صـورت كلـي استفاده ك به

بين صفر تا يك قرار دارد، مقدار نزديك به يـك 

R2=0.46 R2=0.44 R2=0.66 

P=0.24 P<.01 

P<.01 

P<.01 

P<.01 

P<.01 

P<.01 

P<.01 

 انتظارعملکرد

 سهولت استفاده

پذیرش 
 سودمندی

 تأثیراجتماعی

 ها مشوق

شرایط 
 کننده تسهیل

 اعتماد

 وفاداری رضایتمندی

نمودار 2- مدل ساختاری و ضرایب مسیر

متناظر  فرضیات،  آزمون  از  حاصل  نتایج   )1( جدول  در 

بررسی  در  است.  شده  داده  نمایش  پژوهش  فرضیه های  با 

الگوی ساختاری PLS و فرضیه های پژوهش از طریق بررسـی 
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ضـرایب مسـیر و مقادیر R2  امکان پذیر است. ضرایب مسیر 

برای تعیین سهم هر یک از متغیرهـای پـیش بـین نشان دهنده 

سـه  می شوند.  استفاده  ک  ملا متغیر  شـده  تبیین  یانس  وار

ک معرفی شده است.  مقـدار 0/19، 0/33 و 0/67 مقـدار مـلا

کلی الگو در PLS مقادیر ضعیف،  همچنین شاخص برازش 

می توان  آن  از  و  است   GOF شاخص   R قوی  و  متوسط 

کلـی  به صـورت    PLS الگوی   کیفیت  یا  اعتبار  بررسی  برای 

کرد. این شاخص بین صفر تا یک قرار دارد، مقدار  استفاده 

است.  مدل  مناسب  کیفیت  نشـان دهنـده  یک  به  نزدیک 

ضعیف،  مقادیر  به عنوان  را   0/36 و   0/25  ،0/01 مقدار  سه 

متوسط و قوی برای GOF  معرفی شده است.

کلیه  که در جدول )1( نشان داده شده است  همان گونه 

فرضیه ها به استثنای فرضیه هفتم تأیید شده است. نتایج 

شرایط  و  عملکرد  انتظار  بین  که  داد  نشان  تحلیل  و  تجزیه 

سروش  پیام رسان  در  وفاداری  با  اعتماد  و  تسهیل کننده 

رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. در ضمن بین سهولت 

سودمندی  پذیرش  و  مشوق ها  و  اجتماعی  تأثیر  استفاده، 

وجود  معنی داری  و  مثبت  رابطه  سروش  پیام رسان  در 

در  آن  وفاداری  و  مشتریان  رضایت مندی  بین  رابطه  دارد. 

سودمندی  پذیرش  بین  اما  گردید.  تأیید  سروش  پیام رسان 

پیام رسان  از  استفاده کنندگان  در  مشتریان  رضایت مندی  و 

سروش رابطه مثبت و معنی داری وجود ندارد.

جدول 1- روابط و ضرایب مسیر آزمون فرضیات

نتیجهp-valueضریب تأثیر مسیر)β(رابطه مثبت و معنی دارفرضیه

تأیید0/18p<0/01انتظار عملکرد  وفاداری مشتریان1

تأیید0/34p<0/01سهولت استفاده  پذیرش سودمندی2

تأیید0/18p<0/01تأثیر اجتماعی  پذیرش سودمندی3

تأیید0/27p<0/01مشوق ها  پذیرش سودمندی4

تأیید0/57p<0/01شرایط تسهیل کننده  وفاداری مشتری5

تأیید0/24p<0/01اعتماد  وفاداری مشتری6

عدم تأیید0/02p=0/24پذیرش سودمندی  رضایت مندی مشتری7

تأیید0/52p<0/01رضایت مندی  وفاداری مشتری8

جمع بندی و ملاحظات
بر اساس نتایج به دست آمده از تحلیل فرضیه اول، می توان 

گفت بین انتظارات عملکرد و وفاداری مشتریان به استفاده 

دارد.  وجود  معنی داری  و  مثبت  رابطه  سروش  پیام رسان  از 

مالیک و همکاران ]6[، نیز در پژوهش خود، انتظار عملکرد 

)وفاداری(  استفاده  استمرار  بر  تأثیر گذار  عوامل  به عنوان  را 

کردند. دی سنا آبراهآو ]10[، نیز  اپلیکیشن تلفن همراه تأیید 

قصد  با  عملکرد  انتظار  بین  مثبت  ارتباط  خود  پژوهش  در 

توجه  با  کردند.   تأیید  را  همراه  تلفن  پرداخت  در  رفتاری 

چهارم،  تا  دوم  فرضیه های  بر  گرفته  صورت  تحلیل های  به 

پذیرش  با  و مشوق ها  تأثیر اجتماعی  استفاده،  بین سهولت 

و  مثبت  رابطه  سروش  پیام رسان  به  مشتریان  سودمندی 

 ،]6[ همکاران  و  مالیک  پژوهش  دارد.  وجود  معنی داری 

به عنوان  را  مشوق ها  و  اجتماعی  تأثیر  استفاده،  سهولت  نیز 

کرده اند.  شناسایی  سودمندی  پذیرش  بر  تأثیرگذار  عوامل 

نتایج تجزیه و تحلیل نشان داد که بین شرایط تسهیل کننده و 



شماره 99، بهمن و اسفند  1398    99

اعتماد با وفاداری مشتریان به پیام رسان سروش رابطه مثبت 

و معنی داری وجود دارد. پژوهش مالیک و همکاران ]6[، نیز 

و  سودمندی  بر  مؤثر  عوامل  را  اعتماد  و  تسهیل کننده  شرایط 

به تبع آن بر رضایت و استمرار استفاده )وفاداری( شناسایی 

کرده اند. پژوهش آن لی و سون وانگ ]18[، نیز ارتباط مثبت 

کرده اند.  بین اعتماد و وفاداری به تجارت همراه اول را تأیید 

 ،]20[ همکاران  و  دهدشتی  شاهرخ  پژوهش  تحقیق  نتایج 

روابط اجتماعی در  برقراری  به  نیاز  که  افرادی  نیز نشان داد، 

آنها بالاتر است، به منافع، به خصـوص منـافع لـذت طلبانـه، 

نیز   ،]21[ همکاران  و  نظری  پژوهش  دارنـد.  بیشـتری  توجـه 

بین  ارتباط  رمزگذاری  و  هویت  الکترونیکی  گواهی  داشتن 

رایانـه مشـتری و سـرور فروشـگاه )امنیت( و امکان تعویض و 

تأثیرگـذار  کالا )تسهیلات( را مهم ترین ویژگـی هـای  مرجوعی 

در  کرده اند.  شناسایی  مشتریان  اینترنتی  خرید  قصد  بـه 

یسک خرید مهم ترین عامل  پژوهش الفت و همکاران ]22[، ر

فردی  اطلاعات  امنیت  به  اعتماد  معنای  به  که  است  بوده 

و  منتظری  پژوهش  همچنین  است.  مالی  کنش های  ترا و 

که شـرکت های مجازی می توانند،  همکاران ]23[، نشان داد 

خرید  در  ضمانت هایی  ایجاد  و  امن  محیطی  ایجاد  با 

یسک  ر کاهش  با  را،  آنلاین مشتریان  بـه خرید  تمایل  موفق، 

افـزایش  را  اعتمـاد  و  منفعت درک شده  افزایش  و  درک شده 

که در پیام رسان سروش بین  دهند. نتایج تحقیق نشان داد 

سودمندی و رضایت مندی رابطه مثبت و معنی داری وجود 

همکاران  و  مالیک  یافته های  با  مغایر  فرضیه  این  ندارد. 

تأثیرگذار  عامل  را  سودمندی  پذیرش  آنان  که  می باشد   ]6[

وجود  می تواند  امر  این  دلیل  کرده اند.  شناسایی  رضایت  بر 

تلگرام  به ویژه  خارجی  قدرتمندتر  و  متعدد  اپلیکشن های 

کرده اند، چرا  که امکانات و زیرساخت بهتری را فراهم  باشد 

که مشتریان رضایت مندی را فقط در سودمندی نمی بینند. 

پیام رسان  در  که  داد  نشان  داده ها  تحلیل  و  تجزیه  نتایج 

و  رضایت مندی  بین  معنی داری  و  مثبت  رابطه  سروش 

وانگ  سون  و  لی  آن  پژوهش  دارد.  وجود  مشتریان  وفاداری 

تجارت  به  وفاداری  و  رضایت  بین  مثبت  ارتباط  نیز   ،]18[

کرده اند. پژوهش مالیک و همکاران ]6[،  همراه اول را تأیید 

به  مشتریان  وفاداری  بر  تأثیرگذار  عامل  را  رضایت مندی  نیز 

کرده اند.  استفاده از اپلیکیشن تلفن همراه شناسایی 

با توجه به یافته های تحقیق برای فرضیه اول به مسئولین 

و دست اندرکاران پیام رسان سروش پیشنهاد می شود سرعت 

که  بخشیدن به عملکرد اپلیکیشن را مدنظر قرار دهند. چرا 

تأخیر  کمی  با  پیام  یافت  در و  ارسال  و  اطلاعات  بارگذاری 

صورت می پذیرد. در صورت افزایش کاربران، با توجه به وجود 

پیام رسان  این  تلگرام،  از جمله  قدر خارجی  پیام رسان های 

پرترافیک  نظر، در ساعات  مورد  و عملکرد  از لحاظ سرعت 

اطلاعات  بایستی  پیام رسان  این  شد.  خواهد  افت  دچار 

افزایش  و  به روز رسانی  و  داده  ارائه  محتوا  پیرامون  بهتری 

عملکرد را به طور مداوم مدنظر قرار دهد. لذا توصیه می شود 

کاربران  را زیر نظر قرار داده و نظر  تحولات سایر پیام رسان ها 

به  توجه  با  باشند.  داشته  مدنظر  به روز رسانی  و  تنظیم  در  را 

پاسخ گویی  به منظور  سروش  پیام رسان  مدیران  دوم،  فرضیه 

که  نمایند  ایجاد  را  حس  این  آنان  در  باید  خود،  کاربران  به 

نیاز به حداقل تلاش دارد و در وقت و هزینه  اپلیکیشن  این 

از  استفاده مکرر  به  امر منجر  این  آنان صرفه جویی می کند. 

می کند.  فراهم  نیز  را  آنان  مدنظر  کارکردی  منافع  و  شده  آن 

در  به روز  و  خبره  برنامه نویسان  و  نیروها  از  می شود،  توصیه 

این زمینه استفاده شود تا بتواند نیاز نسل جوان را شناسایی 

سوم،  فرضیه  به  توجه  با  نمایند.  اعمال  را  لازم  تغییرات  و 

به  بایستی  سروش  پیام رسان  دست اندرکاران  و  مسئولین 

با بهبود  تأثیر اجتماعی این پیام رسان توجه ویژه ای نمایند. 

یدیویی  و تماس های  از  استفاده  چت،  امکانات  بخشیدن 

کاربران و ایجاد باشگاه های مجازی  به منظور افزایش ارتباط 

آنان  نیاز  به  یکدیگر،  با  آنان  ارتباط  امکان  و  کاربران  برای 

داخلی  پیام رسان  این  استفاده کنندگان  و  شده  داده  پاسخ 

برای  که  افرادی  و  افراد سرشناس  قرار می دهد.  را تحت تأثیر 

از این طریق  تا  را جذب نموده  کاربران دارای اهمیت است 
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توصیه  شود.  ایجاد  کاربران  در  پیام رسان  به  تعلق  احساس 

آنان  اجتماعی  تعلقات  و  کاربران  تعلق  به احساس  می شود 

جامعه،  سطح  در  مطرح  افراد  طریق  از  تا  شود  ویژه ای  توجه 

این پیام رسان داخلی  از  و رواج استفاده  گسترش  به  نسبت 

در  چهارم،  فرضیه  به  توجه  با  شود.  برداشته  مهمی  گام 

این  از  استفاده  برای  کاربران  بیشتر  چه  هر  افزایش  راستای 

پیام رسان داخلی، پیشنهاد می شود راحتی استفاده، نصب 

کاربری آسان به همراه عرضه پیشنهادهای جدید، متنوع و  و 

کردن امکاناتی از قبیل  گیرد. فراهم  منحصر به فرد مدنظر قرار 

و  صفحات  خصوصی سازی  امکان  خصوصی،  چت های 

توجه  مورد  بایستی  که  است  مواردی  جمله  از  غیره  و  منوها 

گیرد. ویژه قرار 

هر  ماندگاری  و  استفاده  برای  پنجم،  فرضیه  به  توجه  با 

و   خدمات  به  بایستی  سروش،  پیام رسان  کاربران  بیشتر  چه 

و  بودن  ساده  شود.  ویژه ای  توجه  پیام رسان  این  کارکردهای 

کار با این پیام رسان از یک طرف  نیاز به دانش اندک جهت 

قرار  بایستی مدنظر  از طرف دیگر  برنامه  و امکان ساده سازی 

گر  داده شود. با توجه به فرضیه ششم، مدیران اپلیکیشن ها ا

حس  باید  هستند،  امروز  بازار  رقابتی  محیط  در  بقاء  فکر  به 

یسک از  کاربران برانگیزانند زیرا فقدان اعتماد ر اعتماد را در 

رمزنگاری  زمینه  در  سروش  دارد.  پی  در  را  آنها  دادن  دست 

که  نموده  استفاده  مطرحی  نسبتاً  پروتکل های  از  پیام ها 

کنون شکسته نشده و در وضعیت خوبی به سر می برند. این  تا

گیرنده  کرده و فقط  کل محتوای پیام ارسالی را رمز  پیام رسان 

داشته  دسترسی  آن  محتوای  به  می توانند  پیام  فرستنده  و 

کل بسته ارسالی در این پیام رسان رمز نشده  باشند، اما چون 

تلفن های  شماره  همین  مثل  اطلاعاتی  است  ممکن  است، 

گ ها و به روز نمودن های سریع برای  افراد به خطر بیفتد. رفع با

کاربران بایستی سرلوحه امور  ایجاد اعتماد و حفظ اطلاعات 

این پیام رسان حضور  با اطمینان در  آنان  تا  گیرد  قرار  مدنظر 

داشته و دلیل قانع کننده ای برای ترک پیام رسان های مشابه 

مدیران  هفتم،  فرضیه  به  توجه  با  باشند.  داشته  خارجی 

تا  نمایند  عمل  طوری  کیفیت  لحاظ  از  باید  پیام رسان  این 

از  برده اند،  سود  پیام رسان  این  از  کنند  حس  واقعا  کاربران 

زمان  صرف  باشد.  کاربر  سود  به  زمانی  صرفه جویی  لحاظ 

مشابه  به  نسبت  مناسب تر  عملکرد  و  بهتر  کارایی  کمتر، 

با  می گردد.  آنان  رضایت مندی  به  منجر  که  است  خارجی 

به  توجه  با  که  شود  توجه  امر  این  به  هشتم،  فرضیه  به  توجه 

در  کاربران  رضایت  کردن  فراهم  خارجی،  قدر  رقبای  وجود 

کاربران  که  چرا  بود،  نخواهد  ساده  امری  سروش  پیام رسان 

مقایسه  خارجی  مشابه  با  را  پیام رسان  این  کارکردهای  کلیه 

به  توجه  با  استفاده  راحتی  می شود  پیشنهاد  لذا  می نمایند. 

به  توجه  ایرانی،  کاربران  نظر  مورد  مشوق های  فارسی،  زبان 

که منجر به رضایت آنان و استمرار  حس تعلق و مفید بودن 

استفاده از این پیام رسان می شود را مدنظر قرار دهند.  

محدودیت های تحقیق

در این تحقیق ابزار جمع آوری داده ها پرسشنامه بوده است. 

پاسخ  از  افراد  است  ممکن  پرسشنامه ای  تحقیقات  در 

کنند و این امر می تواند موجب  صحیح به سؤالات خودداری 

به شمار  محدودیت  یک  موضوع  این  شود  نتایج  انحراف 

کنترل است. می آید و از طرف محقق غیرقابل 

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی

استفاده کنندگان  ساختن  وفادار  بر  مؤثر  عوامل  -مطالعه 

تلفن همراه به دیگر اپلیکیشن ها.

به  تلفن همراه  وفاداری مشتریان  بر  مؤثر  -مطالعه عوامل 

اپلیکیشن ها با سنجش متدهای دیگر.

به  تلفن همراه  وفاداری مشتریان  بر  مؤثر  -مطالعه عوامل 

اپلیکیشن ها با تغییر متغیرهای وابسته و میانجی.
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