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 خدمات از مشتریان رضایت برمؤثر  عوامل بنديرتبه و شناسایی
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            )سبزوار شهرستان
 1مجید هلالی فرد
 2حسین وظیفه دوست

 چکیده

 شرکت ینترنتیا خدمات از مشتریان رضایت برمؤثر  عوامل بنديرتبه و هدف از این پژوهش، شناسایی
 از و کاربردي دفهازلحاظ  باشد. پژوهشمی )سبزوار شهرستان مخابرات مشتریان بر ايمطالعه(مخابرات 

 از هک ان سبزوارمخابرات شهرست مشتریان تمامی جامعه آماري است. پیمایشی-توصیفی نوع روش از حیث
 با؛ که باشندمی نفر 18000 از بیش مشتریان تمامی تعداد کنند است،می استفاده شرکت این اینترنتی خدمات
 هايداده. شد انتخاب فرن 405 آماري نمونه تعداد ساده تصادفی گیرينمونه شیوه و کوکران فرمول از استفاده
 با هپرسشنام ییاست که پایا شدهآوريجمع پرسشنامه از استفاده با و میدانی روش به نیز پژوهش موردنیاز
همچنین، براي  است. ییدتأ مورد که آمد دست به) 956/0( برابر ترتیب بهکرون باخ  آلفاي ضریب از استفاده
ی استیودنت آزمون ت وافزار لیزرل ي این تحقیق از مدل تحلیل عاملی تأییدي با استفاده از نرمهاسؤالآزمون 

 ه سرعتگان 10 ابعاد دهنده این است کهنتایج حاصل، نشانبندي فریدمن استفاده گردید؛ که و آزمون رتبه
 ی،اینترنت تکیفیت خدما اینترنتی، هايبسته جوایز خرید و اینترنتی، هدایا هايبسته قیمت و تعرفه اینترنت،
 سهولت ی،الکترونیک خرید به اعتماد اپراتور، امنیت اطلاعات، بودن دسترس در اپراتورها، حمایت و پشتیبانی

 از یانمشتر ضایتر بر میزانمؤثر  متخصص، به ترتیب عوامل کارمندان اینترنتی و داشتن هايبسته خرید
 .گردید هارائ زمینه همین در ییهاشنهادیپ تیدرنهاباشند. مخابرات می شرکت اینترنتی خدمات

 رضایت مشتریان، خدمات اینترنتی، شرکت مخابرات.واژگان کلیدي: 

                                           
      yahoo.com43helali@ تهران  دانشگاه آزاد اسلامی، واحد الکترونیکی -بازاریابی MBAدانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت  1
     vazifehdust@yahoo.com عضو هیأت علمی دانشکده مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات تهران  2

 



1397تابستان  - 39شماره  -فصلنامه مدیریت کسب و کار   

 

 

174 

 مقدمه -1

، گذارانرمایهس هدایت به، تولیدکننده از محض پیروي حالت از هاسازمان براي مشتریان نقش امروزه
 هايتئوري و هیممفا از بسیاري ترتیبینا. بهگشته است مبدل نوآوران و محققان حتی و تولیدکنندگان

 بازار دراند. شدهارائه مشتریان رضایت کسب چگونگی و »يمدار يمشتر« محور بر مدیریت و سازمان
 هايسال دارد. در یبستگ آن مخاطب و مشتري رفتار به سازمانی هر یتعدم موفق یا موفقیت امروز گسترده
 یافتهگسترش ،ستا مؤثر مشتریان رضایت ۀنیدرزم که عواملی شناخت روي بر گرفته صورت تحقیقات اخیر،

 اضیر مشتریان تا است شنهادشدهیپ نویسندگان از بسیاري يوسیلهبه گرفته صورت تحقیقات اکثر است. در
 اند.یافته بسیاري اهمیت وفادار شوند مشتریان حفظ رقابتی دارائی یک عنوانبه

رسد که چه مشکلاتی بر به ذهن می سؤالپرسرعت در کشور این  1بحث اینترنت شدنمطرحها پس از سال
 اباتصال راحت اینترنت براي همگان در کشور میسر نیست.  سر توسعه اینترنت پرسرعت وجود دارد که هنوز

 نیبه ا ..و هاي وب، شاتل ،آسیاتک رینظ دیجد يهرروزه رقبا و ورود یقانون اساس 44شدن اصل  ییاجرا
در  تواندیامر م نیا، لذا شکسته شدهدرهماینترنتی شرکت مخابرات در حوزه خدمات  يعرصه، قدرت انحصار

آورد  دیپد ینترنتیو بالأخص ا یرشد خدمات مخابرات به از بازار رو يارا در کسب سهم عمده یمشکلات ندهیآ
طلبد با انجام پژوهشی می ن،یاز دست برود؛ بنابرا زین مخابرات موجود شرکت انیاز مشتر یبخش یو حت

 تیرضابر  مؤثرعوامل خدمات اینترنتی شرکت مخابرات و سنجش  تیفیک یبررس نهیدرزم مندنظاممنسجم و 
سازمان در  نیا یاساس يهااز مسائل و چالش یکیعنوان شرکت که به نیا انیمشترکاربران اینترنتی و 

 .شودپرداخته این مهم  به، است هاي اخیر مطرح بودهسال
 :نکهیاز او هدف اصلی این پژوهش عبارت است  مسألهبر همین اساس  

 شرکت مخابرات مؤثرند؟ ینترنتیت ااز خدما انیمشتر تیبر رضا یچه عوامل *
 ي این عوامل چگونه است؟بندرتبه*

 سؤالات تحقیق:
 اصلی پژوهش سؤالات
 شرکت مخابرات کدامند؟ اینترنتی خدمات از مشتریان رضایت برمؤثر عوامل 
 ست؟اشرکت مخابرات چگونه  اینترنتی خدمات از مشتریان رضایتبر  مؤثربندي عوامل رتبه

 فرعی پژوهش سؤالات
 ت؟ابرات اسرکت مخش ینترنتیاز خدمات ا انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکیاپراتور  تیامن ایآ. 1
رکت ش ینترنتیمات ااز خد انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکی ینترنتیا يهابسته دیسهولت خر ایآ .2

 مخابرات است؟
                                           
1 internet 
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کت مخابرات شر یترنتنیت ااز خدما انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکی یکیالکترون دیاعتماد به خر ایآ .3
 است؟

ابرات شرکت مخ یترنتنیاز خدمات ا انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکیداشتن کارمندان متخصص  ایآ .4
 است؟

رکت ش ینترنتیادمات خاز  انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکی ینترنتیا يهابسته متیتعرفه و ق ایآ .5
 مخابرات است؟

رکت ش ینترنتیات ااز خدم انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکشبکه یدر دسترس بودن اطلاعات  ایآ .6
 مخابرات است؟

 ت؟ابرات اسکت مخشر ینترنتیاز خدمات ا انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکی نترنتیسرعت ا ایآ .7
 ابراتشرکت مخ یترنتنیاز خدمات ا انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکی ینترنتیخدمات ا تیفیک ایآ .8

 است؟
رکت ش ینترنتیات ااز خدم انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکیاپراتورها  تیو حما یبانیپشت ایآ .9

 مخابرات است؟
 ینترنتیاز خدمات ا انیمشتر تیاز عوامل مؤثر بر رضا یکی ینترنتیا يهابسته دیخر زیو جوا ایهدا ایآ .10

 شرکت مخابرات است؟
 ادبیات پژوهش -2

 تعریف مشتري - 2-1
 ه مشتريما ب ترین شخص درداد و ستد است مشتري به ما وابسته نیستاز دیدگاه گاندي، مشتري مهم

انتخاب  را ما ريمشت هاي ماست وقتیکند او هدف فعالیتهستیم. مشتري در کار ما دخالت نمی وابسته
ر ا یک عنصمکنیم، مشتري در دادوستد می فهیوظانجامکنیم و وقتی ما به مشتري لطف می کندمی

 ري نیاز خود رایم، مشتفق دهغیرخودي نیست، مشتري نباید خود را با ما وفق دهد بلکه ما باید خود را با او و
و  ترین خدمات استیشبهات و گوید و ما باید نیاز او را برآورده کنیم، مشتري سزاوار بالاترین توجبه ما می

شتري شخص، ). م56: 1392اگر مشتري نباشد پرداخت حقوق ما غیرممکن خواهد بود (زینال طرقی، 
ود را تأمین خوردنیاز مها کالا و خدمات بندند تا آنهایی هستند که با دیگران قرارداد میاشخاص و یا سازمان

لا و یا تعداد خرید کا، مشتري فردي است که توانایی و اس). در فرهنگ بازار11: 1385طلب، کنند (حقیقت
ل خرید انجام اب و عمانتخ خدمتی را داشته باشد که این توانایی و استعداد به شکل توأم در فرد بروز کند و

ی خوببهد زهاي خون نیاپذیرد. در این فرهنگ و دیدگاه، مشتري فرد هوشمند و دانایی است که درباره تأمی
، شم زادههادازد (پراب میگرفتن امکانات و استعداد خود به انتخ گذاري و در نظرکند و با ارزشیمطالعه م

1393 :21.( 
 رضایت مشتري-2-2
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دمدت و گاه بلنز دیدداشتن مشتریان هم در تعاملات روزانه و هم ارضایت مشتري مستلزم شاد و راضی نگه
و  ایی کنندهاي مشتري را شناسسازد تا نیازمنديمی ها را وادارفشارهاي رقابتی سازمان جهانی است.

تري میزان ضایت مشروند. ها اجازه دهد در برابر سایر رقبا موفق بشهایی را تدوین کنند که به آناستراتژي
ي یلی براي و دلکند و منبع سودآورهاي مختلف کالا کسب میمطلوبیتی است که مشتري به خاطر ویژگی

ی براي بیشتر ). این امر یکی از موضوعات مهم نظري و تجرب23: 1395(مژده، فعالیت سازمان است 
نظر گرفته  روزي درارت امجوهره موفقیت در جهان رقابتی تج عنوانبهبازاریابان و محققان بازاریابی است و 

 شود.می
 جادیا تیس رضاشود، در او احسا یابیسطح انتظارات ارزهم يشده از جانب مشتر افتیاگر کالا و خدمت در

گردد و یم یزدگباشد، موجب ذوق يسطح خدمت و کالا بالاتر از سطح انتظارات مشتر کهدرصورتی شود،یم
 ).103: 2011 ،1(چن شودیم يمشتر یتیخدمت و کالا نسبت به انتظارات، منجر به نارضا ترنییسطح پا

 اهمیت دستیابی به رضایت مشتري -2-3 
ها تي شرکتیابی به رضایت مشتري هستند؟ اهمیت رضایتمندي مشتري براها نیازمند دسچرا شرکت

افتد و یتفاقی مچه ا ها نخست باید بدانیم که اگر مشتریان ناراضی باشندچیست؟ براي پاسخ به این سؤال
 ت مشتريرضای تواند بهمشتریان رضایتمند چه منافعی براي شرکت دارند و چگونه شرکت می طورنیهم

 د و کیفیت نامطلوببگاه در رابطه با رفتار درصد مشتریان هیچ 96دهد که یابد. تحقیقات نشان میدست 
کنند. راجعه نمیمدرصد این مشتریان ناراضی دوباره به شرکت  90کنند و کالاها و خدمات شکایت نمی

درصد مشتریان ناراضی،  13گویند و نفر می 9از این مشتریان ناراضی، ناراحتی خود را به حداقل به  هرکدام
 دهند.نفر انتقال می 20نارضایتی خود را به بیش از 

یت نجش کیفسبراي  معیاري مهم عنوانبهي تولیدي یا خدماتی، میزان رضایت مشتري را هاسازمانامروزه  
ت ساو چیزي ضایت او این روند همچنان در حال افزایش است. اهمیت مشتري و ر کنندیمکار خود قلمداد 

 ).127: 1393(وظیفه دوست و معماریان،  گرددیبرمکه به رقابت در سطح جهانی 
 98. رکتی استشهاي کارآمد هر انتخاب مشتري دائم و وفادار، تنها شرط بقاي دائمی و استمرار فعالیت

 1ل ککه در ش گونههمانروند. درصد مشتریان ناراضی، بدون اینکه شکایتی داشته باشند به سمت رقبا می
یت تر رضابالا سطوح .کندیماست، رضایت مشتري مزایاي زیادي براي شرکت ایجاد  شدهدادهنشان 

، زیرا مهم است خدمات بسیار دهندگانارائهبراي  ژهیوبهموضوع  نیا .شودیممنجر  هاآنمشتریان به وفاداري 
 ست.مومی اعجلب اعتماد  از سوي دیگران منبع مهم هاآنو بیان نکات مثبت  هاآنشهرت و اعتبار 

                                           
1 Chan 
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 )43: 1395مزایاي رضایت مشتري (مرادي،  -1شکل 

 خدمات الکترونیکی -2-4
یکی از عوامل کلیدي در  عنوانبهاي توسط پژوهشگران و متخصصان فزاینده طوربهخدمات الکترونیک 

توان نقش خدمات در فضاي سایبري است. خدمات الکترونیک را می شدهشناختهموفقیت تجارت الکترونیک 
اي ). شناخت نقش خدمات الکترونیک اساساً مهم است زیرا در مطالعه233: 2003، 1تعریف نمود (سانتوس
ی در سال نترنتیامیلیارد پوند فروش بالقوه  8است، اظهار نموده که  شدهانجام 2که توسط تیلور نلسون

تا  70است. برخی پژوهشگران توصیه نمودند که  رفتهازدست) به علت خدمات الکترونیک نامناسب 2001(
اي این است باید به توسعه خدمات الکترونیک اختصاص یابد. دلیل چنین توصیه 3هاي وبدرصد بودجه 75

، ارتباطات سؤالاتتر از تنها تکمیل سفارش، پاسخگویی به مفهومی وسیع شدهادراكکه خدمات الکترونیک 
 ).4: 1392ساز، باشد (ایروانی و چیتمی هادرخواستپست الکترونیک و وضعیت 

 تفاوت خدمات سنتی با خدمات الکترونیک-2-5
خدمات هاي بسیاري دارند. هاي خدمات الکترونیکی و خدمات سنتی، وجوه اشتراك و تفاوتویژگی

هاي الکترونیکی را از طریق کانال شدهارائههستند، چون مبادلات و تجربیات خدماتی  ناملموسالکترونیکی 
هاي اي متفاوت ارزیابی کرد، ذخیره نمود یا شرح داد. نیازهاي متفاوت، انتظارات متفاوت، قابلیتباید به شیوه

شتریان عامل ناهمگونی خدمات الکترونیکی است. هاي مخود خدمت، تمایل به تعامل و انتظارات و برداشت
کننده خدمات الکترونیکی موجب مودم یک مشتري یا نوع دیگري از وسیله و روش ارتباط با عرضه مثلاً

                                           
1 Santos 
2 Teylor nelson 
3 web 

رضایت 
مشتري

جلب اعتماد 
عمومی ترغیب و 

ر تشویق تکرا
معامله

بهبود و 
افزایش شهرت
و اظهارات 

مثبت
کاهش هزینه هاي 

جلب مشتریان 
جدید

رشد و 
توسعه 
پایدار

کاهش هزینه 
هاي ناشی از 

اشتباه

ایجاد مزیت 
هاي رقابتی

دور کردن 
مشتریان از 

رقبا
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این تفاوت ها را به صورت  1). جدول 5: 1382شود (سیمونز و سینوتز، متفاوت شدن سرعت ارائه خدمات می
 خلاصه نشان می دهد.

 
 )5: 1392ساز، (ایروانی و چیت کیبا خدمات الکترون یخدمات سنتمقایسه  -1جدول 

 
 

 شبکه اینترنت-2-6
صورت شبکه هاي الکترونیکی که بهاز رایانه ايمجموعه( افزاراي که مرکب از سختعنوان پدیدهاینترنت به

هاي خاصی دارد که امکان ایجاد همگرایی ویژگی استشمول) وب جهان( افزاردر ارتباط هستند) و نرمباهم 
 نترنتیدر ا يوتریهر کامپ بین دو روند توسعه اطلاعات و توسعه فناوري ارتباطات را ایجاد کرده است.

را  نترنتیا توانیمنظر م نیرا مخابره کند. از ا یامیهر پ نترنتیا 1پروتکل ینشان نیبا استفاده از ا تواندیم
بالا با سرعت نترنتیبه ا ایمردم دن ٪9/21، برآورد شده است که )2008( در .دینام وترهایکامپ نیرابط ب کی

به  یدسترس در .٪1/48و در اروپا  ٪5/59 ایو استرال هیانوسی، در اق٪6/73 یشمال يکایدارند. در آمر یدسترس
 شروی) در جهان پ%25,3)، هلند (%25,4( ی)، کره جنوب%26,7( سلندیا يپرسرعت، کشورها يهانترنتیا
 .باشندیم

ضروري است مراحل  عنوان محور تحولات نوین فناوري اطلاعات ایجاد کرده،براي درك آنچه این رسانه به
د که اینترنت سه نسل شومشخص می ي دقیقهایبررس توسعه آن و کاربردهایش مورد مداقه قرار گیرند. با

) قابلیت ارسال داده و دسترسی به منابع اطلاعاتی را براي محققین و 1993( داشته است نسل اول آن تا سال
آمد )، تسهیلات ارتباطی، مبادلاتی و پایگاه داده به شمار می2001نسل دوم تا سال ( ها فراهم آورد.آموزشگاه

خدمات  کنندگانارائهکنندگان خدمات جدید مثل ی، عرضهها، مؤسسات حقیقی و حقوقو براي سازمان
) به بعد، بر ارسال داده، سخن و 2001رفت و نسل سوم از سال (کنندگان تجاري به کار میاینترنتی یا عرضه

                                           
1 protocol 

 خدمات سنتی خدمات الکترونیکی هاویژگی
 فردفردبه وتریکامپفرد با صفحه مانیتور  مواجهه خدماتی
 هاي کاري استاندارددر ساعت در هر زمان میزان دسترسی
 رفتن به محل عرضه از خانه نحوه دسترسی

 محلی جهانی حوزه بازار محدوده و
 محیط فیزیکی رابط الکترونیکی شکل محیط
 شخصی بودن راحتی استفاده تمایز رقابتی
 تعامل اجتماعی گمنامی حریم خصوصی
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 اي تمرکز داشته و محصور به منطقه فیزیکی یا جغرافیایی خاص نبوده استتصویر و کاربردهاي چندرسانه
 ).65 :1395اهرابی، (

 شرکت مخابرات -2-7
هجري خورشیدي  )1226(مخابرات در ایران همچون دیگر نقاط جهان با نصب اولین خط تلگراف در سال 

یعنی چهارده سال بعد از موفقیت مورس بین تهران و چمن سلطانیه در نزدیکی زنجان تحقق یافت. دو سال 
متداد یافت و به شبکه تلگرافی روسیه پیوست. بعد خط تلگراف سلطانیه به سمت زنجان و تبریز و جلفا ا

به عضویت اتحادیه  )1248(و تا اینکه ایران در سال دید سال درنوربهتوسعه تلگراف بسیاري از شهرها را سال
مرحله دوم فناوري با  به وزارت تلگراف ارتقاء یافت. )1255(المللی تلگراف درآمد. اداره تلگراف در سال بین

ارتباط تلفنی برقرار شد؛  و شهرداري يدودنیبین دو ایستگاه ماش )1269(شد. در سال  نصب تلفن آغاز
بعدازآن بین کامرانیه (شمیران) و عمارت سلطنتی وزارت جنگ (تهران) و سپس مقر ییلاقی شاه و عمارت 

کابل رشته  2300تلفن جدید بر روي  )1305(سلطنتی تهران ارتباط تلفنی دایر شد. در اول آبان ماه 
ها بود، رسیدگی به امور تلفن که در دست شرکت يانامهبیموجب تصوبه )1308(برداري شد. در مرداد بهره

 )1320(پس از شهریور  به وزارت پست و تلگراف واگذار و نام آن به وزارتخانه پست و تلگراف تبدیل گردید.
بود،  شدهسیه توسط آنان در ایران تأسک زمان با خروج نیروهاي متفقین از ایران، خطوط تلفن جدیدهم

ادامه یافته  جیتدرخریداري گردید. روند توسعه کیفی و کمی مخابرات از مرحله مغناطیسی تا مرحله خودکار به
 )1345(در سال  ) در مخابرات ایران آغاز و به دنبال آنوی(ماکروو زموجیاستفاده از شیوه ر )1343(و در سال 

که ملاحظه گردید، از برقراري ارتباط تلفنی ي طوراولین کارخانه مخابراتی ایران تأسیس شد بنابراین همان
و تحول بسیاري در  رییزمانی تغ بازهدر این  .گذردیسال م 112بین دونقطـه در کشـورمان نزدیـک به 

وسایل  بسیار پیشرفته و کاملی جاي هايها و ابعاد مختلف ارتباطات تلفنی صورت گرفته است و فناوريزمینه
ه یافته مهاي پیروزي انقلاب اسلامی اداکه این روند در طی سال ياگونهارتباطی ابتدایی قبلی را گرفته؛ به

 گیرد.هاي جدیدي در عرصه ارتباطات صورت میگذرد، نوآورياست و هرروز که از فعالیت این شرکت می
 پیشینه پژوهش-2-8

 داخلی پژوهشپیشینه  -2-8-1
برات خراسان سنجش رضایت مشتریان شرکت مخا«) به پژوهشی تحت عنوان 1394تاتاري و همکاران ( -

-توصیفی صورتبهها آوري دادهجمع نحوه ازلحاظهدف کاربردي و  ازلحاظپرداختند. روش پژوهش » رضوي
ص مره شاخنست که اباشد. نتایج حاصل حاکی از این ها پرسشنامه میآوري داده. ابزار جمعاستهمبستگی 

بت به سال ) نس1391ت در سال (ه خدماضعر رهیزنج يشرکت مخابرات در راستا مشتریان از تیاضر
 است. افتهیشیافزا) 1390(
 شرکت خدمات انواع از یکی کیفیت )، به پژوهشی تحت عنوان بررسی1394دوست محمدي و مهدوي ( -

 این کیفیت مطالعه این در. پرداخت )ADSL(پرسرعت  اینترنت سرویس عنوان با کرمان استان مخابرات
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 اطمینان، قابلیت جنبه شش از و سروکوال مفهومی مدل به توجه با استان، مختلف يهاشهرستان در سرویس
 خدمات به دسترسی در راحتی و فیزیکی ظواهر و ابعاد همدلی، تضمین، و ضمانت ي،ریپذتیمسؤول

 در نمونه حجم برآوردمنظور به است. همچنیننامه پرسش اطلاعات يآورجمع ابزار. ردیگیم قرار یموردبررس
 نمونه، حجم شدن مشخص از پسها نامهپرسش و است گردیده استفاده کوکران فرمول از تحقیق این
 انتظارات بین اگرچه که دهدیم نشان پژوهش این هايیافته. گردیدند توزیع استان کل در حضوريصورت به

 در اما دارد وجود معناداري اختلاف ،گانه موردمطالعهشش ابعاد از یک هر با رابطه در شرکت عملکرد مشتریان
 .دارد وجود کرمان استان مخابرات شرکت ADSL سرویس از نسبی رضایت کل،

ینترنت احی مشتري از ي اثرگذار بر رفتار ترجیهامؤلفه«پژوهشی تحت عنوان ) به 1393تقیئی و حضوري ( -
ش تند. روپرداخ» هاي دولتی یا خصوصی در ارائه خدمات ارتباطیو انتخاب شرکت )ADSL(پرسرعت 

ز اشور ما کعت در . نتایج حاصل حاکی از این است که وضعیت اینترنت پرسراستتحلیلی  -پژوهش توصیفی
ر دهاي دولتی هاي خصوصی نسبت به شرکتشرکت ؛ ودهندگان در وضعیت ضعیفی قرار داردپاسخدید 

 تري نیز قرار دارند.وضعیت ضعیف
خابرات استان خدمات شرکت م تیفیک یبررس«) به پژوهشی تحت عنوان 1389ي و همکاران (دریپور ح -

 ات شرکتفیت خدم. در این مطالعه کیپرداخت» انیو جذب مشتر حفظي کرمان از ابعاد مختلف در راستا
فیت چنین کیو هم هاي مختلف شامل تلفن ثابت، تلفن همراه، خدمات دیتامخابرات استان کرمان در بخش

د (قابلیت بع 6ل توسط دفاتر خدماتی با توجه به مدل کیفیت خدمات سروکوال که شام شدهارائهخدمات 
دمات) خرسی به ر دستددلی، ابعاد و ظواهر فیزیکی و راحتی پذیري، ضمانت و تضمین، هماطمینان، مسئولیت

در  رد شرکتعملک وگیرد. نتایج حاصل حاکی از این است که بین انتظارات مشتریان ی قرار میموردبررس
دهنده عدم شاننتواند می ؛ کهاختلاف معناداري وجود دارد موردمطالعهگانه رابطه با هر یک از ابعاد شش

 ز خدمات شرکت مخابرات باشدرضایت کامل ا
 پیشینه خارجی پژوهش -2-8-2

تخمین رضایت مشتریان با استفاده از مدل «) به پژوهشی تحت عنوان 2015( 1پاتاکسل و همکاران -
پرداخت. روش پژوهش » دهنده خدمات اینترنتی در فیلیپینهاي ارائهمراتب احساسات در شرکتسلسله
ها آوري دادهجمع ابزار همبستگی است.-ها توصیفیآوري دادهنحوه جمع ازلحاظهدف کاربردي و  ازلحاظ

راضی و  شدهارائهدرصد از مشتریان از خدمات اینترنتی  91باشد. پژوهش نتایج دست یافتند که پرسشنامه می
 درصد ناراضی بودند. 9
گر در وفاداري و و مداخله مؤثر) به پژوهشی تحت عنوان شناسایی عوامل 2014و همکاران ( 2میراندا -

نحوه  لحاظ ازهدف کاربردي و  ازلحاظپرداخت. روش پژوهش  ADSLرضایت مشتریان از خدمات 
                                           
1 Patacsil 
2Miranda 
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ها نیز پرسشنامه بود و به این نتیجه رسیدند ي دادهآورجمع ابزار همبستگی است.-ها توصیفیآوري دادهجمع
در ایجاد رضایت  مؤثرعوامل  عنوانبهریان که کیفیت درك شده از خدمات، ارزش درك شده و نگرش مشت

 باشند.مشتریان می
در  یدر حوزه خدمات مخابرات يمشتر تیرضا یابیارز) به پژوهشی تحت عنوان 2014و همکاران ( 1سزابو -

-ها توصیفیآوري دادهنحوه جمع ازلحاظهدف کاربردي و  ازلحاظپژوهش  ی پرداخت. روش ایناسلواک
که عواملی چون  افتیدستباشد. وي به این نتایج ها پرسشنامه میي دادهآورجمعهمبستگی است. ابزار 

بر  مؤثرعوامل  عنوانبهو اعتماد به خرید)  (پشتیبانی و حمایت اپراتور، سرعت اینترنت، امنیت خرید
 .استی در اسلواک یمخابراترضایتمندي مشتریان در حوزه خدمات 

 تیفیک ی رضایتمندي مشتریان ازمدل تجربپژوهشی تحت عنوان ارائه  )، به2013و همکاران، ( 2تایچان -
ها آوري دادهنحوه جمع ازلحاظهدف کاربردي و  ازلحاظپرداخت. روش پژوهش  لندیدر تا نترنتیخدمات ا
که عواملی  افتیدستبه این نتایج  ها نیز پرسشنامه بود. ایشانآوري دادههمبستگی است. ابزار جمع-توصیفی

(کیفیت شبکه، خدمات مشتري، قیمت و ارزش، کیفیت اطلاعات، اعتماد و رضایت مشتریان و تعهد  چون
دهنده هاي ارائهبر رضایتمندي مشتریان از کیفیت خدمات اینترنتی شرکت مؤثرعنوان عوامل مشتریان) به

 .استخدمات اینترنت در تایلند 
 مدل مفهومی پژوهش-3

ده می نامیدل مفهواست که در اصطلاح م ازیموردنچارچوبی نظري  مندنظامبراي انجام تحقیقات علمی و 
 ص مسائلي میان شماري از عواملی که در خصوپردازهینظراین چارچوب مبتنی بر روابط  شودیم

لمرو هشی در ق. این چارچوب نظري با بررسی سوابق پژواست اندشدهدادهتشخیص  تیبااهم موردپژوهش
 صورتبه ین پژوهشادر انجام  موردنظر. بر این اساس مدل مفهومی ابدییممنطقی جریان ي اگونهبهمسأله 
 .باشدیم 1نمودار 

                                           
1 Szabo 
2 Thaichon 
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 مدل مفهومی پژوهش -1نمودار 

 

 پژوهش انجام روش-4
 پیمایشی - یفیصورت توصها بهداده يآورو با توجه به نحوه جمع يپژوهش حاضر با توجه هدف کاربرد

 :گرفته استبه دو صورت انجام زیپژوهش ن نیا يبرا ازیاطلاعات موردن يآوراست. روش جمع

شتریان، مرضایت ه بوط بمر اتیدر رابطه با ادب یسیو انگل یانواع متون فارس یشامل بررس :ياکتابخانه روش -
 است. خدمات اینترنتی

مونه افراد ن نیامه بو سپس پرسشن شدپرسشنامه استفاده اطلاعات لازم از  يآورمنظور جمعبه :یدانیم روش -
 .گردید عیتوز ق،یتحق

 پژوهش يجامعه آمار-4-1
 شرکت یرنتتنیکه از خدمات ا شهرستان سبزوار مخابرات انیمشتر یپژوهش، تمام نیا يجامعه آمار
 است.نفر  18000از  شیب انیمشتر اینتعداد  می باشد که کنند،یاستفاده م مخابرات

 يریگروش نمونه-4-2
 يریگنمونه يلذا از استراتژ باشدیم یاز اهداف اصل یکی يریپذمیتعم نکهیحاضر با توجه به ا قیتحق در

ی استفاده رنتتنیشرکت مخابرات که از خدمات ا انیمشتر یاست و ازآنجاکه تمام دهیاستفاده گرد یاحتمال
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را دارد  يریپذمیتعم تیقابل نیساده که بالاتر یتصادف يریگنمونه وهیدر دسترس بودند لذا از ش کردندیم
 .دیاستفاده گرد

 
 تعیین حجم نمونه-4-3
استفاده گردیده است. فرمول  1تحقیق از فرمول کوکران ياز جامعه آمار يرگینمونه يحاضر برا قیدر تحق

است. تعیین حجم نمونه با استفاده از  يمحاسبه حجم نمونه آمار يها براروش نیاز پرکاربردتر یکیکوکران 
حجم نمونه کوکران نیز  سبهفرمول کوکران نیازمند آن است که حجم جامعه را بدانیم. فرمول اصلی محا

 صورت زیراست:به
n حجم نمونه = 
N ي= حجم جامعه آمار 
Z ای T قبولقابل نانیاطم بیضر اریمع ي= درصد خطا 
P = نعیصفت م داراي تیاز جمع ینسبت 
d مطلوب یدقت احتمال زا ینانیاطم ي=درجه 

q=(1-p) : نیفاقد صفت مع تیاز جمع ینسبت 
 یرنتتنیاکه از خدمات  سبزوار مخابرات انیمشتر یتحقیق یعنی تعداد تمام يآمار يتوجه به اینکه جامعه با

جم درصد، ح 5 يخطا نفر بودند؛ با استفاده از فرمول کوکران و در سطح 18000بیش از  کنندیماستفاده 
تعداد  ها،امهت برخی پرسشناحتمال عدم بازگشپژوهش با توجه به نینفر به دست آمد. در ا 376نمونه برابر با 

 32بین ین. ازادیدگر عیتوز یرنتتنیکه از خدمات ا شهرستان سبزوار مخابرات انیپرسشنامه در بین مشتر 450
یز به علت پاسخگویی پرسشنامه ن 13نامه سفید بود و کنار گذاشته شد. همچنین از این تعداد نیز پرسش

 پرسشنامه مورد واکاوي قرار گرفت. 405یت درنهاناقص حذف شد که 
 هاداده آوريجمع ابزار -4-4
دو بخش است،  شامل پژوهش نی. پرسشنامه اباشدیم پرسشنامه پژوهش نیا در هاداده آوريجمع ابزار

 لات،یسن، سطح تحص ت،یجنس ازجمله یشناخت تیجمع مسائل در خصوص یسؤالات بخش اول شامل
 لیتشک ریبه شرح ز اياست و بخش دوم پرسشنامه از پرسشنامه خرید از خدمات شرکت مخابراتسابقه 
 .است دهیگرد

از خدمات  انیمشتر تیرضابراي سنجش متغیر  از خدمات اینترنتی: پرسشنامه رضایت مشتریان
و  2013؛ تایچان و همکاران، 2014ی در این پژوهش از پرسشنامه ترکیبی رضایت مشتریان (سزابو، نترنتیا

                                           
1 Cochran formula 
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هاي اینترنتی، اعتماد به خرید بعد (امنیت اپراتور، سهولت خرید بسته 10) که شامل 2014میراندا و همکاران، 
هاي اینترنتی، در دسترس بودن اطلاعات، کترونیکی، داشتن کارمندان متخصص، تعرفه و قیمت بستهال

هاي اینترنتی) سرعت اینترنت، کیفیت خدمات اینترنتی، پشتیبانی و حمایت اپراتورها، هدایا و جوایز خرید بسته
 ، استفاده گردید.استگویه  30و 

 مخالفم کاملاً از هاجواب که است 1کرتیل ايگزینه 5مقیاس  از هاپرسشنامهاین  در رفته بکار اسیمق نوع
 پاسخگو که ابدییم ادامه ادیز یلیخ تا و شروع کم یلیخ از سؤالات از یبعض در نیهمچن و موافقم کاملاً تا
 تا 1 ةنمر از 2مطابق جدول  بیترت به و داردیم ابراز را خود نظرات شده، منظور جواب دسته 5 به توجه با
 .شده است يگذارنمره 5

 
 کرتیل فیط در مختلف يهانهیگز ازیامت -2 جدول

 ریتأثمیزان  عددي مقیاس ارزش یا نمره تأثیر میزان

 کاملاً مخالفم 1 کم خیلی

 مخالفم 2 کم

 نظري ندارم 3 متوسط

 موافقم 4 زیاد

 کاملاً موافقم 5 زیاد خیلی

 ر)اعتبا( 2روایی -4-5
و  در تحقیق حاضر روایی از نوع محتوا و بر اساس نظرات استاد راهنما و همچنین تعدادي خبرگان مخابرات

 مورد تأیید قرار گرفت. دانشگاه

                                           
1 Likert scale 
2 Validity 
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   1ییایپا -4-6
و سؤالات  اندنشده يازبندیامت غلط – حیصورت صحبه پرسشنامه سؤالات در تحقیق حاضر با توجه به اینکه

استفاده گردیده  SPSSافزار توسط نرم کرونباخ آلفاي؛ از آزمون ضریب اندشدهیطراح کرتیل اسیدر مق
 حاصل گردید. 3نفر از مشتریان نتیجه جدول  30ي پرسشنامه بین آورجمعاست که پس از توزیع و 

 پرسشنامه ییایپا -3جدول 

 
 آمار توصیفی-5-1

 دهد.یمآمار توصیفی این پژوهش را نشان  4جدول  
 

 آمار توصیفی-4جدول 

 

                                           
1 Reliability 
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 استنباطی هايیافته-5-2 

 1اسمیرنوف- آزمون کولموگوروف از استفاده ها باداده بودن نرمال فرض بررسی -1-2-5

 از شدهآوريجمع هايداده که شود مشخص باید ابتدا مقتضی آماري هايتکنیک از استفاده براي کهییازآنجا
 کولموگوروف زمونآ از حاصل نتایج بررسی به مرحله این در ،نرمال ریغ یا است برخوردار نرمال توزیع

ی شناسای براي مناسب هايآزمون حاصل، نتایج اساس بر و پردازیممی متغیرها از هریک مورد در اسمیرنوف
 5 ولجد به توجه با. نماییممی اتخاذ را تحقیق فرضیات وسقمصحت ،خدمات اینترنتیرضایت مشتریان از 

 از آن تحلیل براي و لنرما توزیع داراي هاداده درنتیجه است 05/0 از تربراي ابعاد بزرگ خطا سطح مقدار
 .شود استفاده پارامتریک هايآزمون

        0H : ها از توزیع نرمال برخوردار نیستند.داده 

        H 1 :ها از توزیع نرمال برخوردار هستندداده. 
 

 هاي پژوهشتوزیع نرمال داده -5جدول 

 شاخص ردیف
معادل در 
 نمودار

سطح 
خطا 

)sig( 

 دییتأ
 فرض

 گیرينتیجه

 توزیع نرمال Satisfaction 067/0 1 H رضایت مشتریان 1

 توزیع نرمال Security 125/0 1 H اپراتورامنیت  2

 توزیع نرمال Ease 075/0 1 H هاي اینترنتیسهولت خرید بسته 3

 توزیع نرمال Trust 060/0 1 H اعتماد به خرید الکترونیکی 4

 توزیع نرمال Expertise 149/0 1 H داشتن کارمندان متخصص 5

                                           
1 Kolmogorov–Smirnov test 
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 توزیع نرمال Price 099/0 1 H هاي اینترنتیتعرفه و قیمت بسته 6

 توزیع نرمال Access 078/0 1 H در دسترس بودن اطلاعات 7

 توزیع نرمال Speed 089/0 1 H سرعت اینترنت 8

 توزیع نرمال Quality 071/0 1 H کیفیت خدمات اینترنتی 9

 توزیع نرمال Support 063/0 1 H پشتیبانی و حمایت اپراتورها 10

 توزیع نرمال Gifts 058/0 1 H هاي اینترنتیبستههدایا و جوایز خرید  11

 

 پژوهش سؤالاتوتحلیل یهتجز -5-3

ابتدا لازم است معناداري وزن رگرسیونی (بار  پژوهش مدل برازندگی وسؤالات  آزمون جهت پژوهش این در
هاي شده تا از برازندگی مدلهاي مربوطه، بررسیبینی گویهنامه در پیشهاي مختلف پرسشعاملی) سازه

ها اطمینان حاصل شود. این مهم، با گیري سازهها در اندازهگرهاي آنقبول بودن نشانگیري و قابلاندازه
 به انجام رسید. 1افزار لیزرلو نرم )CFA(ل عاملی تأییدي استفاده از تکنیک تحلی

 ابرات کدامند؟شرکت مخ اینترنتی خدمات از مشتریان رضایت برمؤثر اصلی اول: عوامل  سؤال -5-3-1

وهش معنادار خواهد بود باشد رابطه موجود در مدل پژ -2تر از یا کوچک 2تر از عدد معناداري بزرگ چنانچه
 ضریب 5و  2ي هاشکلدر  ازآنجاکهی خواهد بود و بررسقابل دومرتبهبراي هر  4و  3ي اهشکلکه مطابق 

نتیجه گرفت  توانیمشده  اشاره 6که در جدول  طورهمان ، لذاباشندیماعداد مثبت  دومرتبهاستاندارد در هر 
 .رندمؤثایت و در مرتبه دوم تمام ابعاد بر رض بر ابعاد مؤثرکه در مرتبه اول تمام گویه ها 

 

                                           
1 Lisrel 
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 تحلیل عاملی تأییدي در حالت تخمین استاندارد مرتبه اول-2شکل 
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 تحلیل عاملی تأییدي در حالت تخمین معناداري مرتبه اول -3شکل 



1397تابستان  - 39شماره  -فصلنامه مدیریت کسب و کار   

 

 

190 

                                                  
 تخمین استاندارد مرتبه دوم در حالتتحلیل عاملی تأییدي  -5تحلیل عاملی تأییدي در حالت تخمین معناداري مرتبه دوم    شکل -4شکل

 

 
 ضرایب استاندارد و اعداد معناداري مدل آزمون پژوهش-6 جدول

 مسیر ردیف
ضرایب 
 استاندارد

اعداد 
 معناداري

 نتیجه

 تأیید 64/14 69/0 امنیت اپراتور رضایت مشتریان                  1

 تأیید 40/14 57/0 هارضایت مشتریان                 سهولت خرید بسته 2

 تأیید 45/15 67/0 رضایت مشتریان                  اعتماد به خرید الکترونیکی 3

 تأیید 64/12 58/0 رضایت مشتریان                   داشتن کارمندان متخصص 4

 تأیید 80/16 75/0 هارضایت مشتریان                   تعرفه و قیمت بسته 5

 تأیید 89/15 64/0 رضایت مشتریان                  در دسترس بودن اطلاعات 6

 تأیید 06/12 59/0 رضایت مشتریان                  سرعت اینترنت 7
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 تأیید 72/16 68/0 خدمات اینترنتیرضایت مشتریان                   کیفیت  8

 تأیید 33/15 64/0 رضایت مشتریان                  پشتیبانی و حمایت اپراتورها 9

 تأیید 21/16 71/0 هارضایت مشتریان                   هدایا و جوایز خرید بسته 10

 
 مدل برآزشارزیابی  -5-3-2

شود. به زمون میآرازش بگیري از معیارهاي چندگانه نیکویی طور سیستمی با بهرهاعتبار کلی مدل مفهومی به
ژوهش پهومی هاي پژوهش و مدل مفطرف میزان انطباق دادهاین معنی که در معادلات ساختاري ازیک

مدل برازش  در این وابطاري ربررسی خواهد شد، که آیا از برازش مناسب برخوردار است و از طرف دیگر معناد
(مجذور  dfبه  2Xهاي مناسب براي اطمینان از نیکویی برازش مدل، شامل شود. شاخصیافته، آزمون می

شده نیکویی (شاخص تعدیل AGFI(میانگین مجذور خطاهاي مدل) و  RMSEAکاي دو به درجه آزادي)، 
باشد. هرچه  3تر از آن کوچک df/2X میزان باشند. مدلی از برازش مناسب برخوردار است کهبرازش) می

NFI  وCFI نکه هایت اید و درنها برازش بهتري دارتر باشد؛ مدل دادهشده براي آن، به یک نزدیکمحاسبه
RMSEA برازش مدل این  دهندهنشان 7باشد. جدول  08/0هاي خوب باید کمتر از که مقدار آن براي مدل

 پژوهش است.
 پژوهشبرازش مدل  -7 جدول

 آماره مدل سؤال پژوهش معیار مقبولیت شاخص برآزش

2)Chi square( 3
2

df
 99/2 

1RMSEA RMSEA<0/08 070/. 
2NFI NFI>0/90 99/. 

3CFI CFI>0/95 98/. 

                                           
1 Root Mean Squarerror of Approximation 
2 Normed Fit Index 
3 Comparative Fit Index 
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1AGFI AGFI>0/85 86/. 

 

 اینترنتی خدمات از مشتریان رضایت بر مؤثربندي عوامل اصلی دوم: رتبه سؤال-5-3-3
 چگونه است؟ شرکت مخابرات

هاي اینترنتی، اعتماد به خرید الکترونیکی، (امنیت اپراتور، سهولت خرید بسته متغیرهاي بنديرتبه جهت
هاي اینترنتی، در دسترس بودن اطلاعات، سرعت اینترنت، داشتن کارمندان متخصص، تعرفه و قیمت بسته

 آزمون هاي اینترنتی) ازی، پشتیبانی و حمایت اپراتورها، هدایا و جوایز خرید بستهکیفیت خدمات اینترنت
بر رضایت  یکسان رتبه مذکور داراي ابعاد آیا که کنیممی بررسی عبارتی، به .ایمکرده استفاده 2فریدمن

 خیر؟ یا مشتریان هستند

 

 شرکت مخابرات ینترنتیاز خدمات ا انیمشتر تیرضا میزان عوامل مؤثر بر بنديرتبه -8جدول 

 ابعاد
میانگین 

 هارتبه
 رتبه خطاي معیار

 1 000/0 78/6 سرعت اینترنت

 2 000/0 26/6 هاي اینترنتیتعرفه و قیمت بسته

 3 000/0 21/6 هاي اینترنتیهدایا و جوایز خرید بسته

 4 000/0 96/5 کیفیت خدمات اینترنتی

 5 000/0 80/5 پشتیبانی و حمایت اپراتورها

 6 000/0 41/5 در دسترس بودن اطلاعات

 7 000/0 96/4 امنیت اپراتور

                                           
1 Adjusted Goodness of Fit Index 
2Friedman test 
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 8 000/0 78/4 اعتماد به خرید الکترونیکی

 9 000/0 45/4 هاي اینترنتیسهولت خرید بسته

 10 000/0 39/4 داشتن کارمندان متخصص

 

دي سطح عد ، چون مقدارSPSSخروجی  به توجه شود، بامی ملاحظه 8جدول  در چنانکه تحلیل:
توان می است ترکوچک )،=0,05αاستاندارد ( معناداري سطح ، از(sig=0.000)معناداري آزمون 
از خدمات  انیمشتر تیرضا به مربوط ابعاد يهارتبه میانگین بین داريمعنی تفاوت نتیجه گرفت که

 ر دسترسدیمت، قکارمندان متخصص،  امنیت، سهولت خرید، اعتماد به خرید،( شرکت مخابرات ینترنتیا
 میانگین توجه به جدول همچنین با دارد. وجود بودن، سرعت، کیفیت، پشتیبانی و حمایت اپراتورها و هدایا)

 داشت توجه باید .باشدیاینترنت م سرعتبه مربوط رتبه بالاترین ،انیمشتر تیرضابه  مربوط ابعاد هايرتبه
 خواهد برخوردار ترياهمیت بیش از دید پاسخگویان از متغیر آن باشد، تربزرگ هارتبه میانگین هرچه که

 بود.

ات مخابر در شرکت انیمشتر تیعنوان عوامل مؤثر بر رضاها بهشاخص تیوضعفرعی:  سؤالات-5-3-3
 ؟چگونه است

 )sig=0.000گانه (10مقدار خطاي برآورد پاسخ به ابعاد  ازآنجاکه 9با توجه به نتایج حاصل از جدول 
درصد مورد بررسی قرار داد؛ حال بر  99را در سطح اطمینان  سؤالاتتوان این است پس می 01/0کمتر از 

ي نتایج حاکی از این است که میانگین پاسخ به ابعاد امنیت، انمونهتک  1تی استیودنت اساس آماره آزمون
) و 3انی و هدایا، بیشتر از میانگین معیار (سهولت خرید، اعتماد به خرید، کارمندان، در دسترس بودن، پشتیب

مطلوب کاربران و ابعاد تعرفه، سرعت و کیفیت کمتر از میانگین معیار بوده که نارضایتی مشتریان را نشان 
 .دهدیم

 

 

                                           
1 T-student 
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 فرعی پژوهش سؤالاتاي در مورد تی استیودنت تک نمونهآزمون  -9جدول 

 tآماره  میانگین 3= آزمون مورد ارزشردیف
درجه 
 آزادي

سطح 
 معناداري

میانگین 
 معیار

 نتیجه

 مطلوب 3 000/0 404 87/4 25/3 امنیت اپراتور 1

 مطلوب 3 000/0 404 67/7 32/3 يهابسته دیسهولت خر 2

 دیاعتماد به خر 3
 مطلوب 3 000/0 404 11/6 29/3 یکیالکترون

داشتن کارمندان  4
 مطلوب 3 000/0 404 58/9 46/3 متخصص

 نامطلوب 3 001/0 404 48/3 82/2 هابسته متیتعرفه و ق 5

در دسترس بودن  6
 مطلوب 3 000/0 404 44/4 19/3 اطلاعات

 نامطلوب 3 000/0 404 66/4 76/2 نترنتیسرعت ا 7

 نامطلوب 3 017/0 404 647/0 97/2 ینترنتیخدمات ا تیفیک 8

 تیو حما یبانیپشت 9
 مطلوب 3 036/0 404 01/2 09/3 اپراتورها

 مطلوب 3 013/0 404 15/1 02/3 دیخر زیو جوا ایهدا 10
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 گیرينتیجه -6

 هاي استنباطی. نتایج یافته6-1

کت مخابرات شر اینترنتی خدمات از مشتریان رضایتبر  مؤثراصلی اول پژوهش: عوامل  سؤال-6-1-1
 کدامند؟

گانه (امنیت  10اد با توجه به نتایج حاصل از تکنیک تحلیل عاملی تأییدي، مشخص گردید که تمامی ابع
تعرفه و  متخصص، مندانهاي اینترنتی، اعتماد به خرید الکترونیکی، داشتن کاراپراتور، سهولت خرید بسته

بانی و ی، پشتیترنتدمات اینهاي اینترنتی، در دسترس بودن اطلاعات، سرعت اینترنت، کیفیت خقیمت بسته
نترنتی شرکت دمات ایاز خ هاي اینترنتی) بر سطح رضایت مشتریانحمایت اپراتورها، هدایا و جوایز خرید بسته

 است. رگذاریتأثمخابرات 

 شرکت نترنتیای خدمات از مشتریان رضایت بر مؤثربندي عوامل اصلی دوم پژوهش: رتبه سؤال-6-1-2
 مخابرات چگونه است؟

شخص گردید تریان مایت مشبر میزان رض مؤثربندي فریدمن براي ابعاد ا توجه به نتایج حاصل از آزمون رتبهب
ر، (امنیت اپراتو اتشرکت مخابر ینترنتیاز خدمات ا انیمشتر تیرضا به مربوط گانه 10ابعاد  که از بین

یمت قعرفه و ص، ترمندان متخصهاي اینترنتی، اعتماد به خرید الکترونیکی، داشتن کاسهولت خرید بسته
حمایت  وتیبانی ی، پشهاي اینترنتی، در دسترس بودن اطلاعات، سرعت اینترنت، کیفیت خدمات اینترنتبسته

 ا نسبت به دیگررن رتبه لاتریهاي اینترنتی)، بعد سرعت اینترنت داراي بااپراتورها، هدایا و جوایز خرید بسته
 کسب کرده است. ابعاد بر اساس نظر مخاطبان پژوهش

کت رهاي شرپراتونتایج حاصل از آزمون تی استیودنت حاکی از این بود که مشتریان نسبت به امنیت ا
رمندان اشتن کادیکی، هاي اینترنتی، اعتماد به خرید الکترونمخابرات امنیت اپراتور، سهولت خرید بسته

هاي اینترنتی تهید بسهدایا و جوایز خر متخصص، در دسترس بودن اطلاعات، پشتیبانی و حمایت اپراتورها،
ت مخابرا ی شرکتسرعت اینترنت، کیفیت خدمات اینترنت هاي اینترنتی،راضی و از تعرفه و قیمت بسته

 ماید.ناراضی هستند که بایستی شرکت مخابرات توجه خود را بیشتر بر این موارد معطوف ن
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 هاشنهادیپ -10جدول 

 هاشنهادیپ ابعاد

 نترنتیسرعت ا
 ي انتقالهارساختیزتمرکز بر بهبود و توسعه  -
تر بیش واگذاري اصولی و متناسب با پهناي باند موجود در هر منطقه و رعایت -

 استانداردهاي سازمان تنظیم مقررات در تمام کشور
 1کش سرورها و بهینه نمودن اندازيراه -

 متیتعرفه و ق
 ینترنتیا يهابسته

ري ر مشتههاي متناسب با سلیقه مناسب امکان خرید بستههاي فراهم شدن زیرساخت -
 بسته به زمان و حجم انتخابی.

توان ین تا بآنلا صورتبهافزار موبایلی و ایجاد امکان خرید و صدور صورتحساب طراحی نرم -
 هاي اینترنتی کاهش قیمت ایجاد کردهاي بستهدر پرداخت هزینه و تعرفه

 خدمات تیفیک
 اینترنتی

 رزرو عنوانبهموازي  استفاده از چندین مسیر -
 جلوگیري از قطع ارتباط مشترکین با قطع مسیر فیزیکی -
 افزایش پهناي باند سرویس اینترنت، -
 و حرکت به سمت فیبر نوري هارساختیزتوسعه  -
فراهم  شدهئهارا براي رفع مشکل مسیر انتقال بایستی بسترهایی متناسب با پهناي باند -

 گردد.
رخی ي مناسب توسط مشترکین به دلیل عدم همخوانی بهامودمنظارت بر تهیه  -

 با تجهیزات مخابرات هانمانام
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