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  افزاري تلفن همراه بر نگرش و رضايت مشتريانهاي خدمات نرماثر ويژگي

 ،*2زاده، علي بديع1سليم مرضيه حاجي

  ايران قزوين،، زاد اسلاميآانشگاه د واحد قزوين، ،گروه مديريت دانشجوي كارشناسي ارشد، 1

  دار مكاتبات)  (عهده ايران ،قزوين، زاد اسلاميآدانشگاه واحد قزوين،  ،گروه مديريتاستاديار،  2
  1396آذر ، پذيرش: 1396آبان ، اصلاحيه: 1396شهريور تاريخ دريافت: 

  چكيده
كند، حائز  جاديا يرقابت تمزي هاآن براي و باشد، موثر هاشركت يبرا يمشتر تيدر رضا توانديم كه يياز آنجا افزاريخدمات نرم هاييژگيپرداختن به و

 افزاريخدمات نرم ،است دهيارائه گرد داًيجد ايمهيب يها-كه در شركت يكاربرد افزاريخدمات نرم نيدترياز جد يكيستا را ني. در همباشديم تياهم
بر نگرش به  مهيتلفن همراه ب يكاربرد افزاريخدمات نرم هاييژگيو ريبه تاث قيتحق نيراستا در ا نيلذا در هم باشد،يم مهيتلفن همراه ب يكاربرد

بود. جامعه  يو همبستگ يشيمايپ ،يفيتوص ريو از نظر مس يپرداخته شد. پژوهش حاضر از نظر هدف كاربرد مهيدر صنعت ب يمشتر تيضااستفاده و ر
) 1395( نيفرورد ي) تا انتها1394( ريت يابتدا يملت در بازه زمان مهيتلفن همراه ب يافزارملت كه از خدمات نرم مهيب يانيمشتر هيپژوهش را كل يآمار

پرسشنامه با  يي. روادياز پرسشنامه استفاده گرد قيحقت ازيمورد ن هايداده يگردآور ينفر بود. برا 200دادند كه تعداد آنها  ليستفاده نموده بودند تشكا
و  هيتجز يمد. برابدست آ 894/0كه  ديكرونباخ محاسبه گرد يآلفا بيضر ييايسنجش پا يقرار گرفت. برا دييمحتوا، مورد تا يياستفاده از سنجش روا

 افزاريخدمات نرم هاييژگيبه دست آمده، و جي. بر اساس نتادياستفاده گرد يو معادلات ساختار يشده از آزمون همبستگ يآورجمع يهاداده ليتحل
 تيستفاده و رضادرك شده) بر نگرش به ا يدرك شده، سازگار يدرك شده، سهولت استفاده درك شده، سرگرم يشامل (سودمند مهيتلفن همراه ب

نگرش به استفاده بر  نيدارند. همچن دارييو معن ير منفيتاث يمشتر تيدرك شده بر نگرش و رضا سكيداشته و ر داري¬يمثبت و معن ريتاث يمشتر
 گرييانجينقش م يشترم تيتلفن همراه بر رضا افزاريخدمات نرم هاييژگيدارد و نگرش به استفاده در اثر و دارييمثبت و معن ريتاث يمشتر تيرضا

  دارد.
 مهيصنعت ب ،يمشتر تيتلفن همراه، نگرش به استفاده، رضا افزاريخدمات نرم هاييژگيو: ي اصليهاواژه

  مقدمه- 1

رساني هاي نوين براي تسريع و تسهيل در خدماتامروز استفاده از فناوري
همين باشد. در ها يك امر بديهي و ضروري ميبه مشتريان براي سازمان

باشد، راستا در صنعت بيمه، كه يكي از صنايع رقابتي در كشور ايران مي
هاي جديد، براي حفظ و جذب مشتريان و استفاده از خدمات فناوري

ها داراي اهميت فراواني است. در همين افزايش سهم بازار براي شركت
هاي بيمه، اقدام به طراحي و استفاده از خدمات نوين راستا شركت

توان به تلفن بيمه، پيامك بيمه، اينترنت بيمه، تلفن اند، كه ميدهنمو
همراه بيمه و ... اشاره نمود. يكي از جديدترين خدمات ارائه شده توسط 

باشد، افزاري كاربردي تلفن همراه بيمه ميها، استفاده از خدمات نرمبيمه
هاي مورد افزارهاي بيمه اقدام به طراحي نرمشركت كه براي اين منظور

افزار اند. شركت بيمه ملت تنها شركتي است كه در ايران از نرمنظر نموده
  خود ارائه  مورد نظر استفاده نموده و خدمات بيمه عمر را به مشتريان

  

  
هاي خدمات نموده است. حال در اين تحقيق قصد بر آنست تا ويژگي

مشتريان مورد افزاري كاربردي تلفن همراه در بيمه ملت از ديدگاه نرم
بررسي قرار گيرد و نگرش مشتريان و رضايت آنان در مورد استفاده از اين 
خدمات مورد سنجش قرار گيرد. در راستاي انجام اين تحقيق در اين 
فصل كليات تحقيق شامل (بيان مسئله، اهميت و ضرورت، اهداف، مدل 

آوري گردها، روش تحقيق، جامعه آماري، ابزار مفهومي، سوالات، فرضيه
ها، قلمرو ها، روش و ابزار تجزيه و تحليل دادهآوري دادهها، روش گردداده

تحقيق و تعاريف مفهومي و عملياتي واژگان تخصصي تحقيق) بيان شده 
ي پركاربردتري روز به وسيلهاست. از آنجايي كه وسيله تلفن همراه روزبه

هر روزه براي  افزارهاي كابردي جديد و مؤثرشود و نرمتبديل مي
تر و شوند تا استفاده از خدمات را راحتهاي تلفن همراه ايجاد ميدستگاه
  افزارهاي كاربردي در اين فضاي رقابتي امروزه تر كنند، از اهميت نرمسريع

  هاي خدماتي كه با مشتريان سروكار دارند به عنوانبالاخص براي شركت
abadizadeh@gmail.com*  
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تواند كمك د تلقي شود چرا كه حل اين مسئله مييك مسئله مهم باي
تر به خدمات براي مشتريان فراهم كند. شاياني براي دسترسي راحت

توانند با لحاظ كردن چنين هاي بيمه در ايران، ميبنابراين شركت
افزار كاربردي براي فراهم ي مهمي و با در نظر گرفتن يك نرممسئله

ه، تبليغات، اطلاعات در مورد بيمه، كردن خدمات مشتري، قوانين بيم
مديريت سلامتي، درخواست غرامت و خسارت، مديريت دارايي و ثروت و 

ي تجارت بپردازند. اين مسئله در غيره به رقابت در اين دنياي پيچيده
ريزي هاي بيمه در ايران بايد لحاظ شود و باعث هدايت برنامهشركت

ران براي معرفي و توسعه يك گزاسازي توسط بيمهراهبردي و تصميم
افزار كاربردي تلفن همراه شود و چگونگي اين عمل يك مسئله بسيار نرم

در همين راستا از سال  باشد.مهم براي جلب رضايت مشتريان مي
افزاري تلفن هاي بيمه به دنبال استفاده از خدمات نرم) شركت1394(

افزار تلفن همراه نرمهاي خود هستند و اقدام به طراحي همراه در شركت
هاي بيمه در حال تست نمودن و بهينه كردن اين اند. اما شركتنموده

باشند و فقط شركت بيمه ملت از تابستان سال افزاري خود ميخدمات نرم
) از خدمات تلفن همراه براي فروش بيمه عمر خود استفاده نموده 1394(

ائه اين خدمت به است. اما با توجه به گذشت حدودا يك سال از ار
گزاران، (طبق آمار موجود در شركت بيمه ملت)، فقط تعداد بيمه

اند و نفر) از اين خدمات استفاده نموده 200محدودي از مشتريان (حدودا 
در برخي موارد نيز همين افراد براي خريد و يا تمديد بيمه عمر به مشكل 

مجدد از اين خدمات  گردد تا از استفادهاند كه اين امر سبب ميبرخورده
آيد اينست كه با وجود اينكه منصرف گردند. حال سوالي كه بوجود مي

تواند گزاران ميافزاري تلفن همراه براي بيمهاستفاده از خدمات نرم
هاي بيمه داشته گزاران و هم براي شركتمزايايي بسياري هم براي بيمه

ه در شركت بيمه نشده باشد، چرا استقبال زيادي از اين خدمات ارائه شد
اند؟ هاي بيمه اين خدمات را ارائه ندادهاست و اينكه چرا هنوز اكثر شركت

هاي نامناسب خدمات كاربردي تلفن همراه ارائه شده باعث و آيا ويژگي
افزاري كاربردي تلفن همراه گزاران از خدمات نرمگرديده است كه بيمه

در اين تحقيق مسئله اصلي  بيمه كمتر استفاده كنند؟ در همين راستا
فزاري بيمه هاي خدمات نرمويژگي گردد:تحقيق به صورت زير بيان مي

تلفن همراه بر نگرش به استفاده و رضايت مشتري چه تاثيري دارند؟ 
فزاري بيمه تلفن همراه شش هاي خدمات نرمجهت سنجش اثر ويژگي

شده،  متغير (سودمندي درك شده، سهولت درك شده، سرگرمي درك
سازگاري درك شده و ريسك درك شده) در نظر گرفته شدند و اثر آنها 

افزاري كاربردي تلفن همراه و رضايت بر نگرش به استفاده از خدمات نرم
گيرد؛ لذا فرضيه هاي تحقيق به صورت زير مشتري مورد بررسي قرار مي

  گردند: تببين مي
، نگرش يك فرد را شدهبر اساس تئوري پذيرش فناوري، سودمندي درك

] 12دهد[در راستاي استفاده از يك سيستم يا فناوري تحت تأثير قرار مي
شده اند كه كارايي دركخيلي از محققان به طور تجربي اثبات كرده

گير روي نگرش استفاده از فناوري اطلاعات يا تأثيري مثبت و چشم

  ].34هاي وابسته به آن دارد [سيستم
H1:  افزاري ده بر نگرش به استفاده از خدمات نرمشسودمندي درك

  داري دارد.كاربردي تلفن همراه بيمه تاثير مثبت و معني
اند كه سهولت استفاده درك شده بر نگرش بسياري از محققان نشان داده

داري ]. در محيط مربوط به بانك3به استفاده كاربران تأثيرگذار است[
اند كه خدمات با )، بيان كرده3200در سال ( 1اينترنتي، چائو و لاي

استفاده آسان، ممكن است سطح انگيزش فردي كاربران را افزايش دهد و 
هاي مطلوب نسبت به بانكداري اينترنتي شود. شواهدي منجر به نگرش

طور مستقيم دهند، سهولت استفاده درك شده بهوجود دارد كه نشان مي
ي ها با استفادههد. تكنولوژيدتمايل به استفاده را تحت تأثير قرار مي

باشند، استفاده دسته كه براي استفاده بسيار سخت ميآسان، بيشتر از آن
باشد. ها ميي آنشوند، و اين امر بدون توجه به سودمندي درك شدهمي

گيري لذا سهولت استفاده درك شده روي تمايل به استفاده تأثير چشم
  ].28دارد[
H2: افزاري نرم خدماتاز  ده بر نگرش به استفادهشسهولت استفاده درك

  داري دارد.كاربردي تلفن همراه بيمه تاثير مثبت و معني
اند كه تحقيقات قبلي بيشتر )، پيشنهاد كرده2001موون و كيم در سال (

اند و لذا هاي بيروني در مورد رفتارهاي كاربران تمركز كردهروي انگيزش
مدنظر قرار گيرند. با توجه به نتايج  عوامل انگيزشي دروني نيز بايد

ي درك شده و تحقيقات قبلي، كارايي درك شده، راحتي استفاده
سرگرمي درك شده روي نگرش مشتري و گرايش او به استفاده تأثيرگذار 
هستند. در مقايسه با كارايي درك شده، سرگرمي درك شده به طور 

نده تأثيرگذار گيرتري روي گرايش استفاده و تمايل مصرف كنچشم
اند كه سرگرمي )، پي برده2007. آهن، ريو و هان در سال (]33[است

كنندگان تأثيرگذار است. درك شده به طور مثبت روي نگرش مصرف
  .]4[شودي زير پيشنهاد ميبنابراين، فرضيه

H3:  افزاري شده بر نگرش به استفاده از خدمات نرمسرگرمي درك
  داري دارد.تاثير مثبت و معنيكاربردي تلفن همراه بيمه 

كنندگان به خريد آنلاين )، تمايل مصرف2008در سال ( 2هيسائو و چنگ
اند كه سازگاري به اند و نشان دادهي عمر را مورد بررسي قرار دادهبيمه

دهد. ي آنلاين را تحت تأثير قرار ميطور مثبت گرايش به خريد بيمه
ي آنلاين با فهمند كه بيمهه كاربران مياند كه وقتي كها پيشنهاد دادهآن

ها نسبت به ها كاملاً مطابقت دارد، گرايش آننيازها يا طرز زندگي آن
  شود:لذا فرضيه زير مطرح مي ].7شود[ي آنلاين بيشتر ميبيمه
H4: افزاري شده بر نگرش به استفاده از خدمات نرمسازگاري درك

  داري دارد.و معني كاربردي تلفن همراه بيمه تاثير مثبت
باشد، چرا كه مورد اين گفته براي كاربرد نوآوري بسيار درست مي

ي كافي ندارد و لذا خودشان را در كننده در مورد محصولات تجربهمصرف
كنند كنندگان تلاش ميبينند. بنابراين، مصرفموقعيت با ريسك بالا مي
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دهند. در طي كه ريسك را همراه با يك تصميم رفتاري مشخص كاهش 
تواند يك نوآوري را مورد پذيرش كننده ميتصميم به كارگيري، مصرف

افزارهاي كاربردي قرار دهد يا به طور كلي رد كند. ريسك همراه با نرم
باشد. كاربران خدمات جديد اغلب نگران معمولاً مربوط به امنيت داده مي

ي الگوهاي ستهها، دسترسي بدون اجازه و ردگيري ناخوادستكاري داده
كننده، باشند. يكي از مسائل امنيتي ديگر مورد نگراني مصرفاستفاده مي

افزارهاي كاربردي، احتمال باشد. با استفاده از نرمحريم شخصي او مي
دسترسي بازاريابان به مشتري در هرجا و هر زماني وجود دارد. اين 

افزارهاي ن نرمآميز همراه با ايمشخصه باعث ايجاد يك مبناي مخاطره
كننده به استفاده و كاربرد شود تمايل مصرفشود كه باعث ميمي
افزارهاي كاربردي تلفن همراه را به شدت تحت تأثير قرار دهد و هر نرم

افزارها و چقدر اين ريسك درك شده، بالاتر باشد، نگرش نسبت به اين نرم
  شود:مي مطرح . لذا فرضيه زير]36[شودتر ميها منفيي آناستفاده

H5: افزاري كاربردي شده بر نگرش به استفاده از خدمات نرمريسك درك
  داري دارد.تلفن همراه بيمه تاثير منفي و معني

هايي كه مديران بازاريابي با آن روبرو هستند، اين يكي از مهمترين چالش
است كه بايد به طور پيوسته محصولات يا خدماتشان را از طريق بهبود 

داواراج، فن و  .]2[ها و ... افزايش دهنداياي محصولات، كاهش هزينهمز
كنند كه سودمندي درك شده )، استدلال مي2002كوهلي در سال (

]. 13هاي تجارت الكترونيك دارد[تأثيري قابل توجه روي رضايت در كانال
تأثير سودمندي درك شده بر روي رضايت و ادامه استفاده از محصول در 

)، 2008در سال ( 1]. هو، سانگ و توو29قبلي اثبات شده است[ تحقيقات
اند و نشان به بررسي پذيرش مديريت ارتباط با مشتري فروشنده پرداخته

اند كه سودمندي درك شده توسط عوامل فروش در صنعت بيمه داده
  شود:]. لذا فرضيه زير مطرح مي17ها تأثيرگذار است[روي رضايت آن

H6افزاري شده بر رضايت مشتري از خدمات نرم : سودمندي درك
  داري دارد.كاربردي تلفن همراه بيمه تاثير مثبت و معني
ي گيري روي رضايت و ادامهسهولت استفاده درك شده به طور چشم

]. به 8باشد[هاي اطلاعاتي تأثيرگذار ميتمايل براي استفاده از سيستم
اند كه راحتي )، پي برده2010عنوان مثال، لين، فانگ و توو در سال (

ي درك شده يك تأثير مستقيم مثبت روي رضايت مشتري دارد. استفاده
راحتي استفاده از خدمات به تغيير رفتار مشتري منجر خواهد شد، 

دهندگان خدمات نياز دارند كه آگاهانه مفهوم مثبت راحتي بنابراين ارائه
. اگر مشتريان درجه ]25[را در ارزش و وفاداري مشتري باقي نگه دارند

بالايي از راحتي خدمات را تجربه كنند، نسبت به ارايه دهنده خدمت 
احساس رضايت خواهند داشت و در نتيجه منجر به تأثيرگذاري بر سهم 

 شود.لذا فرضيه زير مطرح مي]. 32بازار شركت خواهند شد[

H7: ي افزارشده بر رضايت مشتري از خدمات نرمسهولت استفاده درك
  داري دارد.كاربردي تلفن همراه بيمه تاثير مثبت و معني

                                                            
1 Hou, Sang & Tu 

يك مشتري نه تنها  )، پيشنهاد كردند كه2007آهن، ريو و هان در سال (
ها لذت خريد باشد. آنآمده از  به دليل پاداش حسي و شخصي بدست

همچنين نشان دادند كه سرگرمي درك شده مربوط به نگرش نسبت به 
ين و همچنين تمايل به استفاده از اين نوع خدمات استفاده از خريد آنلا

اند كه )، تاكيد كرده1983در سال ( 2باشد. سندلندز، آشفورد و دوتونمي
]. 31گيرند[ي سرگرمي نشات ميپيامدهاي نگرشي مثل رضايت از تجربه

) مشخص 2002طور كه توسط وژسنكي، راث و سگراس در سال (همان
ي سرگرم كننده بوجود ي تجربهتيجهشده است، رضايت كاربر در ن

اند كه ) عنوان كرده1993]. وبستر، تراوينو و ريان در سال (36آيد[مي
ي ذهني فوري مثل رضايت ي بيشتر منجر به تجربهسرگرمي درك شده

اي راجع به )، در مطالعه2005و تساي در سال ( وو، ]. لين35شود[مي
اند كه سرگرمي درك شده با ردهاستفاده مداوم از يك وبسايت، تاكيد ك

خدمات  سايت ياوب. سرگرمي موجود در يك ]36[رضايت رابطه دارد
افزار كاربردي تلفن همراه، نه تنها آن وبسايت يا سرويس را از ديگر نرم
سازد، بلكه سطح رضايت مشتريان رانيز ها متمايز ميها سرويسسايتوب

  زير را بيان كرد: توان فرضيه]. لذا مي15هد[دافزايش مي
H8افزاري كاربردي شده بر رضايت مشتري از خدمات نرم: سرگرمي درك

  داري دارد.تلفن همراه بيمه تاثير مثبت و معني
كنندگان و دهند كه درك مصرفمطالعات صورت گرفته پيشنهاد مي

ها افزاري تلفن همراه روي رضايت كلي آنكاربران از سازگاري خدمات نرم
]. بطور خاص، مارتين و پرانتر 6باشد[رويس تاثيرگذار مياز يك س

كنندگان خدمات بايد خودرا درگير اند كه عرضه) استدلال كرده1989(
هم آوردن تركيب مناسبي از  مديريت سازگاري كنند تا احتمال گرد

]. به عنوان مثال، يك 27كنندگان را بهبود بخشند[كاربران و مصرف
هايي كه داراي فرزند كوچك يا تعدادي فرزند وادهتواند خانرستوران مي

هاي جوان كه زوجهستند را در يك سمت از رستوران قرار دهد در حالي
كنندگان اجازه رفتن به كند و به مصرفرا در جايي ديگر مستقر مي

]. 30ها را بدهد[سازگاري توسط آنرستوران ديگر در صورت احساس عدم
ها بسيار حياتي مند شركتبرد بازاريابي رابطهمديريت سازگاري براي راه

تواند منجر به نتايج مطلوب باشد چرا كه اگر بطور موفق اجرا شود ميمي
رغم ]. با اين حال، علي13مثل رضايت، وفاداري و اعتماد مشتري شود[

تواند اهميت مسائل اجتماعي، حقوقي و اخلاقي كه اين نوع مديريت مي
مثل جداسازي مشتريان بر اساس سازگاري فرهنگي)، در جامعه ايفا كند (

كننده در هنوز مطالعه در مورد تاثير سازگاري روي رضايت مصرف
  افزار كاربردي تلفن همراه صورت نگرفته است و لذا:استفاده از خدمات نرم

H9افزاري كاربردي تلفن : سازگاري بر رضايت مشتري از خدمات نرم
  داري دارد.معنيهمراه بيمه تاثير مثبت و 

بيني مشتري از عواقب ريسك درك شده در اين مطالعه در اصل پيش
باشد. ريسك اطمينان از خدمات عرضه شده مي منفي و احساس عدم

                                                            
d & DuttonSandelands, Ashfor 2  
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درك شده همچنين به صورت تركيب انواع مختلف ريسك نشان داده 
شود مثل ريسك مالي، ريسك عملكرد، ريسك زماني، ريسك مي

]. با اين حال، مطالعات پژوهشي 14[ك اجتماعيشناختي و ريسروان
اند كه انواع مختلف ريسك ممكن است بر اساس دو عامل پيشنهاد داده

عوامل ريسك مالي/ عملكردي/ زماني و عوامل ريسك «شكل بگيرند: 
) استدلال 1999( 1سوئيني، سوتار و جانسون». شناختياجتماعي/ روان

ول به بازاريابي بعد از خريد مرتبطي اند كه عوامل ريسك در گروه اكرده
اند كه ريسك مالي/ عملكردي بيشترين تاثير را ها عنوان كردهباشند. آن

مثل كيفيت ي نسبت به عوامل موثر معمول روي ارزش درك شده
]. درك مشتري از ريسك استفاده از 33[محصول و قيمت آن دارند

د. به عنوان مثال، ها تاثيرگذار باشخدمات ممكن است روي رضايت آن
رضايت و ريسك درك شده تاثيري مشترك از احساس مصرف دارند 

اي به نسبت قوي ) رابطه1997( 2يي صورت گرفته توسط چادهورمطالعه
]. 11بين ريسك درك شده و احساس مصرف منفي را نشان داده است[

رضايت تاثيرگذار تواند روي رضايت و عدماين احساس مصرف مي
  توان فرضيه زير را عنوان كرد:. لذا مي]26باشد[
H10افزاري كاربردي شده بر رضايت مشتري از خدمات نرم: ريسك درك

  داري دارد.تلفن همراه بيمه تاثير منفي و معني
در سال  3ها و رفتار در شركت، چنگدر تحقيقات مربوط به شبكه

يك  ) پي برده است كه يك همبستگي بين نگرش به استفاده از2002(
]. نگرش نسبت به 5[سيستم وجود دارد اي و رضايت از آنسيستم شبكه

ي محصول مربوط به ارزيابي كار از مطلوبيت استفاده از يك استفاده
)، 1998]. آگراوال و پاراساد در سال (22باشد[سيستم اطلاعاتي خاص مي

باور دارند كه نگرش واكنش عاطفي يك شخص به استفاده از فناوري 
باشد. به طور كلي، رضايت مشتري به عنوان يك واكنش ميجديد 

باشد و بعضي اوقات در خلال فرآيند هاي صورت گرفته ميبراساس ارزيابي
)، رضايت 2000در سال ( 4]. كوتلر21شود[خريد نشان داده مي- مصرف

ي مشتري از مشتري را به عنوان يك وضعيت رواني كه حاصل مقايسه
در  5]. لي23باشد[با درك عملكرد بعد از خريد ميتجربيات قبل از خريد 

) به بررسي نگرش، رضايت و تمايلات رفتاري كاربران نسبت 2009سال (
هاي مربوط به بانك پرداخته است و عنوان كرده كه هاي شغلبه وبسايت

ي ]. لذا فرضيه9باشد[نگرش كاربران روي رضايت مشتري تأثيرگزار مي
  شود.زير مطرح مي

H11: افزاري كاربردي نگرش به استفاده بر رضايت مشتري از خدمات نرم
  داري دارد.تلفن همراه بيمه تاثير مثبت و معني

هاي بازاريابي يك سازمان است. رضايت مشتري مهمترين نتيجه فعاليت
در بازاريابي خدمات، رضايت مشتري به عنوان قضاوتي مبتني بر مواجهه 

                                                            
Sweeney 1 
Chaudhuri 2 
Chang 3 

4 Kolter 
Lee 5  

. لي، تسائو و ]9[باشدده خدمات، ميخاص يك مشتري با ارائه دهن
به استفاده  دادند كه نگرش) در تحقيقات نشان 2015چانگ، در سال (

سودمندي درك شده تواند باعث گردد تا ميزان اثر مثبت در مشتريان مي
ها نشان داد كه وقتي بر رضايت مشتري افزايش يابد. همچنين تحقيق آن

افزاري تفاده از خدمات نرممشتري نگرش مثبتي نسبت به سهولت اس
لذا  ].20گردد تا رضايتمندي وي بيشتر گردد[داشته باشد، باعث مي

  شود.ي زير مطرح ميفرضيه
H12: افزاري كاربردي هاي خدمات نرمنگرش به استفاده در تاثير ويژگي
  گري دارد. همراه بر رضايت مشتري نقش ميانجيتلفن

افزاري كاربردي هاي خدمات نرميژگيدر اين تحقيق براي تعيين تاثير و
رضايت مشتري و طراحي مدل و  تلفن همراه بيمه بر نگرش به استفاده

مدل هاي بسياري مورد مطالعه قرار گرفت. مفهومي مقالات و تئوري
  گردد.) ترسيم مي1تحقيق به صورت شكل ( مفهومي
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 ].36،8،7،4،25مدل مفهومي تحقيق منبع: [ :)1( شكل

  شناسيروش- 2

بندي تحقيقات از نظر هدف يك تحقيق اين تحقيق بر اساس دسته
پيمايشي و همبستگي است. همچنين  - كاربردي و از نظر مسير توصيفي

  از نظر زمان تحقيقي مقطعي است.
هاي بيمه ملت كه از خدمات جامعه آماري تحقيق شامل مشتريان شركت

) تا انتهاي 1394افزاري بيمه تلفن همراه در بازه زماني ابتداي تير (نرم
  نفر بود. 200ها اند، بودند. كه تعداد آن) استفاده نموده1395فروردين (

گيري متغيرهاي تحقيق از پرسشنامه استفاده شد. براي بالا جهت اندازه
ي و پايايي پرسشنامه مورد سنجش بردن صحت و دقت پرسشنامه رواي

قرار گرفت. براي سنجش روايي از روايي محتوا استفاده شد و براي 
سنجش پايايي ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شد كه پايايي كل 

دهنده پايايي مناسب پرسشنامه آمد كه نشانبدست  894/0پرسشنامه 
 بود.

تيك شركت بيمه هاي مورد نياز، از قسمت انفورماجهت گردآوري داده
هاي مشتريان بيمه ملت، دريافت ملت تهران، ليستي از مشخصات و ايميل

شد؛ سپس با بدست آوردن ايميل مشتريان استفاده كننده از خدمات 
ها افزاري كاربردي تلفن همراه بيمه ملت، پرسشنامه براي تمامي آننرم

. سپس هاي مورد نياز تحقيق گردآوري گرديدايميل گرديد، و داده
هاي مورد نياز تجزيه و تحليل گرديد. براي انجام آزمون كلوموگروف داده

و براي انجام معادلات  SPSSافزار اسميرنوف و آزمون همبستگي از نرم
  استفاده گرديد. LISRELافزار ساختاري از نرم

  ها ها و يافتهتحليل داده- 3

ا از وضعيت نرمال ها لازم است تقبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرض
ها، ها اطلاع حاصل شود تا بر اساس نرمال بودن يا نبودن آنبودن داده
هاي مورد استفاده مشخص شود. در اين آزمون اگر سطح نوع آزمون

داري بدست آمده از اجراي آزمون، بزرگتر از مقدار خطا يعني معني
05/0=α شود. مي اينصورت رد باشد فرض نرمال بودن پذيرفته و در غير

) نشان 1نتايج حاصل از بررسي نرمال بودن متغيرهاي تحقيق در جدول (
  داده شده است.

  
  
  

 شدهسودمندي درك

 شدهسهولت استفاده درك

 شدهسرگرمي درك

 شدهسازگاري درك

 شدهريسك درك

 نگرش به استفاده

 رضايت مشتري

H
1 
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2
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H4 
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5  
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 افزاري تلفن همراههاي خدمات نرمويژگي
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 اسميرنوف)- سنجش نرمال بودن متغيرهاي تحقيق (آزمون كلموگروف : )1(جدول 

راحتي درك شدهكارايي درك شده  آزمون
سرگرمي درك 

 شده
رضايت مشترينگرش به استفادهريسك درك شده ظرفيت

 200 200 200 200 200 200 200 تعداد
- آماره آزمون كلوموگروف

  اسميرنوف
843/0  731/0  699/0  388/0  805/0  091/0  525/0  

615/0  داريمعني  794/0  806/0  884/0  717/0  914/0  819/0  
 

داري آزمون براي متغيرهاي با توجه به نتايج به دست آمده، مقدار معني
توان گفت فرض صفر نرمال بنابراين مي بزرگتر است و 05/0تحقيق از 

شود. با توجه به اين پذيرفته مي %95بودن متغيرها در سطح اطمينان 
هاي توان گفت متغيرها نرمال هستند و استفاده از روشمطلب مي

  شود. هاي ناپارامتري ترجيح داده ميپارامتري به روش

همبستگي  براي بررسي رابطه خطي بين متغيرهاي تحقيق از آزمون
جاكه مشخص شد متغيرهاي تحقيق نرمال هستند شود. از آناستفاده مي

) 2شود. نتايج آزمون در جدول (از آزمون همبستگي پيرسون استفاده مي
  نشان داده شده است. 

  آزمون همبستگي پيرسون ):2( جدول

  
كارايي درك

 شده

راحتي درك

 شده

سرگرمي

 درك شده
 ظرفيت

ريسك درك 

 شده

به  نگرش

 استفاده

رضايت 

 مشتري

 كارايي درك شده
544/0 1 ضريب همبستگي ** **426/0  **544/0 **390/0  . **  **432/0  

 000/0 000/0 000/0  000/0 000/0 000/0  معني داري

 راحتي درك شده
  290/0** 191/0** 218/0**  226/0** 356/0** 1  ضريب همبستگي

 000/0  007/0 002/0  001/0 000/0   معني داري

سرگرمي درك 

 شده

 553/0** 379/0**  317/0**  432/0** 1   ضريب همبستگي

 000/0 000/0  000/0 000/0    معني داري

 ظرفيت
 418/0** 520/0** 549/0** 1    ضريب همبستگي

 000/0 000/0 000/0     معني داري

 ريسك درك شده
  455/0** 575/0** 1     ضريب همبستگي

 000/0 0000/0      معني داري

 نگرش به استفاده
 403/0** 1      ضريب همبستگي

  000/0       معني داري

 رضايت مشتري
 1       ضريب همبستگي

        معني داري

  
دهند كه مقدار نتايج به دست آمده از آزمون همبستگي نشان مي

  از مورد بررسي  داري آزمون براي سنجش رابطه بين متغيرهايمعني
  

تر است و اين امر دلالت بر اين دارد كه فرض صفر عدم كوچك 05/0
شود و بين رد مي %95داري رابطه بين متغيرها در سطح اطمينان معني

  دار وجود دارد. متغيرها رابطه معني
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 هاي تحقيق از تكنينك معادلات ساختاريجهت سنجش درستي فرضيه
متغيرها مورد سنجش قرار گرفت استفاده شد. به همين منظور رابطه بين 

  ) نشان داده شده است.3) و (2هاي (كه نتايج در شكل

  
  برازش مدل مفهومي به مشاهدات (ضرايب مسير)): 2( شكل

  
  داري ضرايب)برازش مدل مفهومي به مشاهدات (معني): 3شكل (

 
با توجه به نتايج بدست آمده در مدل ساختاري تحقيق به بررسي 

) به 3شود، كه نتايج فرضيات در جدول (تحقيق پرداخته ميهاي فرضيه
  صورت خلاصه بيان گرديده است:
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  نتايج فرضيات تحقيق ):3( جدول

 نتيجه فرضيه مقدار آماره تي ضريب مسير فرضيه

 تاييد 63/2 46/0 فرضيه اول

 تاييد 39/3 33/0 فرضيه دوم

 تاييد 90/2 75/0 فرضيه سوم

 تاييد 18/2 42/0 فرضيه چهارم

 تاييد - 63/2 - 36/0 فرضيه پنجم

 تاييد 16/4 53/0 فرضيه ششم

 تاييد 23/4 62/0 فرضيه هفتم

 تاييد 09/3 40/0 فرضيه هشتم

 تاييد 54/2 25/0 فرضيه نهم

 تاييد - 62/2 - 32/0 فرضيه دهم

 تاييد 26/3 47/0 فرضيه يازدهم

مطرح شده  فرضيه دهند كه كليه يازدهنتايج به دست آمده نشان مي
اند. در ادامه نقش ميانجي متغير نگرش به مورد پذيرش قرار گرفته

استفاده در اثر مستقيم متغيرهاي مستقل (سودمندي درك شده، سهولت 
استفاده درك شده، سرگرمي درك شده، سازگاري درك شده و ريسك 

ين شود. براي ادرك شده) بر متغير وابسته (رضايت مشتري) ارزيابي مي
منظور اثر مستقيم متغيرهاي مستقل بر وابسته با اثر غيرمستقيم 
متغيرهاي مستقل بر وابسته با (حضور متغير نگرش به استفاده) مقايسه 

  ) نشان داده شده است. 5) و (4هاي (شود. نتايج برازش مدل در شكلمي

  
  برازش مدل مفهومي به مشاهدات (ضرايب مسير) :)4( شكل



 63- 73) 1396نامه مجله مديريت توسعه و تحول (ويژه
 
 

71 
 

 
  داري ضرايب)ازش مدل مفهومي به مشاهدات (معنيرب :)5( شكل

  
گري نگرش به استفاده در تاثير در نهايت به بررسي نقش ميانجي

همراه بر رضايت مشتري افزاري كاربردي تلفنهاي خدمات نرمويژگي
  داده شده است. ) نشان4شود. نتايج در جدول (پرداخته مي

همراه بر رضايت افزاري كاربردي تلفنهاي خدمات نرمگري نگرش به استفاده در اثر ويژگيبررسي معناداري نقش ميانجي :)4جدول (
  مشتري

 اثر ميانجي اثر غيرمستقيم اثر مستقيم 

  مقدار آماره تي ضريب مسير مقدار آماره تي ضريب مسير 

 1/0 16/4 53/0 12/3 43/0 سودمندي درك شده 

 1/0 23/4 62/0 14/5 52/0 سهولت استفاده درك شده

 02/0 09/3 40/0 21/2  38/0 سرگرمي درك شده

 - 01/0 54/2 25/0 62/2 26/0 سازگاري درك شده 

 1/0 - 62/3 - 32/0 - 09/3 - 42/0 ريسك درك شده

با توجه به نتايج به دست آمده، نگرش به استفاده نقش ميانجي در تاثير  
به  دارد. يمشتر تيرضا بر ي تلفن همراه بيمهافزارنرمخدمات  يهايژگيو

   توان گفت، نگرش به استفاده نقش بهبود دهنده اثر را دارد.طور كلي مي

 گيري نتيجه - 4

افزاري كاربردي تلفن همراه هاي خدمات نرمهدف اين تحقيق تاثير ويژگي
باشد. بيمه بر نگرش به استفاده و رضايت مشتري در صنعت بيمه مي

دهد كه سودمندي درك شده روي نتايج تجربي اين تحقيق نشان مي
افزاري تلفن همراه بيمه عمر تأثيرگذار ي خدمات نرمنگرش به استفاده

افزاري كاربردي تلفن همراه بيمه، به باشد. بنابراين، وقتي خدمات نرممي

كنند، نگرش رسانند و كاربران ارزش اين كار را درك ميكاربران سود مي
افزار كاربردي بيمه بسيار افزايش نرم ي خدماتها نسبت به استفادهآن

دهد كه در ميان مشترياني كند. همچنين اين تحقيق نشان ميپيدا مي
كنند، افزاري كاربردي تلفن همراه بيمه استفاده ميكه از خدمات نرم

گران باشد. بيمهسودمندي درك شده روي رضايت مشتري تأثيرگذار مي
كنند و ي را براي كاربران حل مياعمر مشكلات مربوط به مسائل بيمه

دهند. وقتي ي خدمات و اطلاعات انجام مياين كار را با ارائه
افزار كاربردي را در زندگي كنندگان مزاياي استفاده از خدمات نرممصرف

افزار بيشتر خواهد شد و ها از آن نرمشناسند، رضايت آنخودشان را مي
 شود. همچنين نتايجكننده ميباعث بروز رفتار خريد مجدد در مصرف 
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رساني موجود در هاي متنوع همچون پيامتحقيق اهميت قرار دادن بخش
همراه در راستاي نيازهاي سرگرم كننده و اطلاعات افزار كاربردي تلفننرم

كند. نتيجه ديگر تحقيق اين است كه كننده را تاكيد ميمورد نياز مصرف
يت مشتري نسبت به استفاده درك ريسك به طور معكوس نگرش و رضا

دهد. درك از خدمات كاربردي تلفن همراه بيمه را تحت تاثير قرار مي
افزاري اكثراً در نتيجه ترس از ريسك در استفاده از خدمات نرم

هاي تبليغاتي ناخواسته تلفن همراه ها و دريافت پياماستفاده از دادهسوء
افزارهاي حكم اعتماد براي نرمي مباشد. به طور شفاف، ايجاد يك پايهمي

هاي بايست به عنوان يك هدف اصلي براي همه شركتتلفن همراه مي
نياز اصلي براي تمايل بيمه شناخته شود. اين امر در اصل پيش

كاربردي در  افزاريكنندگان به قبول و پذيرش دريافت خدمات نرممصرف
 باشد.ها ميهاي تلفن همراه آنگوشي

ي تلفن همراه، زندگي افزارهاي آيندهآوري، نرمنوآوري فنبا پيشرفت و 
هاي بيمه تلاش خواهند كرد دهند، لذا شركتافراد را تحت تأثير قرار مي

 افزاري را براي مشتريان توسعه دهند،تا مشخص كنند چگونه خدمات نرم
شود. بنابراين افزاري، باعث بهبود راحتي مشتريان ميكه آن خدمات نرم

مشتري افزايش پيدا خواهد كرد، كه منجر به تمايل خريد مجدد  ترضاي
  شود.بيمه مي

هاي تحقيق، نگرش به استفاده از خدمات همچنين، با توجه به يافته
باشد. پيشنهاد افزار كاربردي، مهمترين عامل در رضايت مشتريان مينرم
كننده بايست عوامل مؤثر بر نگرش مصرفگزاران عمر ميشود كه بيمهمي

افزار كاربردي را به خوبي شناسايي كرده، به به استفاده از خدمات نرم
افزار خصوص شناخت سازگاري تا از اين طريق بتوانند خدمات نرم

كاربردي خود را بهبود بخشند، رضايت مشتري را افزايش دهند و مديريت 
 رابطه با مشتري را بهبود بخشند.

گردد به شركت بيمه پيشنهاد مي لذا با توجه به نتايج بدست آمده
  اقدامات زير را انجام دهند.

كه در حال حاضر مبلغ پرداخت اقساط بيمه عمر تا سقف دو جايياز آن
باشد، پرداخت اقساط بيمه به صورت شناور تا سقف مبلغ ميليون ريال مي
گزاران بتوانند عمليات گذاري هر فرد افزايش يابد تا بيمهاقساط سرمايه

توانند در هنگام يز وجه خود را انجام دهند. براي اين منظور ميوار
 كدگذاري براي پرداخت از كدهاي شناور استفاده نمايند. 

گزاران قرار صورت رايگان در اختيار بيمهافزاري تلفن همراه بيمه را بهنرم
داده و خدمات پشتيباني آنلاين و رايگاني را براي آن در نظر بگيرند. 

گزاراني كه از اين توانند براي بيمهبراي ترغيب بيشتر، ميهمچنين 
 اي را در نظر بگيرند. كنند تخفيفات ويژهخدمات استفاده مي

افزاري تلفن همراه بيمه تعبيه نمايند. امكانات بيشتري را در خدمات نرم
نامه هاي حوادث، بيمهنامههاي صدور بيمهتوانند بخشبه عنوان مثال مي

هايي كه نياز به بازديد كارشناس بيمه ندارد را ث و يا ساير بيمهشخص ثال
 افزاري اضافه نمايند.در خدمات نرم

افزاري توسط كه يكي از مهمترين دلايل استفاده از خدمات نرمجايياز آن

باشد، لذا در طراحي خدمات گزاران سرعت دسترسي به خدمات ميبيمه
هاي كه همخواني نزديكي با سيستم عاملهاي جديدي افزاري از برنامهنرم

اندرويد و اي.او.اس دارند، استفاده نمانيد تا خدمات ارائه شده از سرعت و 
 كيفيت بالاتري برخوردار باشند. 

افزاري كاربردي تلفن همراه رساني در خدمات نرمهاي اطلاعاز پيام
خدمات جديد، استفاده نمايند تا با استفاده از اين قسمت، مشتريان را از 

 هاي جديد و ساير اخبار مربوط به بيمه آگاه نمايند.الحاقيه
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