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 دمه مق
 یک عنوان به همچنین و داشت خواهد ذهن در سازمان خدمات از واقعی تجربه یک همیشه مشتري
 ابلق و معنا با خوشایند، هاي حالت در مشتري و بازتاب وسیله به که حسی و سمبلیک حالت و نگرش

 ایجاد دو هر یا و لمس قابل غیر و لمس قابل صورت به تواند می تجربه این و ایجاد یادآوري
مختلف با توجه به ابهامات روشن  يهامعامله از راه ندیتجربه را در فرا اصطلاح ¹).2006(ماسکارنس،شود

 جیدر نتا یاتعامل و  نیدر ح، يجار يندهایفرا فیتوص يتواند برا. تجربه میکرد توان دركشده می
 ترشیاند که تجربه بدهیرس جهیبه این نت لموریو گ نیحال، پا نیبا ا استفاده شود ندیپس از فرا يبعد

 اطاي در ارتبهر تجربه ²).1998(پین و گریمور،  دیآدارد و در تعامل با افراد به وجود می یي شخصجنبه
 نیتعامل ب ندی. در فرادیآمصرف کننده به وجود می یقبل تیخدمات و ذهن افتیدر هنگام در دادهایبا رو

 قیعمت يبرا يریمصرف کننده و فروشنده که خدمات نقش صحنه و کالاها نقش غرفه را دارند، تجربه مس
 ³).2009(ورهوف و لمون، فروشگاه است ایخاطرات مصرف کننده درباره شرکت 

 ادبیات تحقیق 
ــرف کنندگان اغلب در  دیبا ــت که مص   یکنند و عوامل اجتماعمی دیخر یاجتماع طیمح کیتوجه داش
ــرف يبر الگو يادیز ــت (رنجبر ریآنها تاث یمصـ ــان   قاتیتحق⁴).65، 1390 ،ن و همکارانیاگذار اسـ نشـ
  يجار هنتاثیر پذیري   گران، یاز د یاطلاعات  يریپذ  ریمانند تاث    یفرهنگ -یاجتماع  يرها یدهد که متغ  یم

ــهیبه اطلاعات مقا   گران، توجه یاز د ــتريبا  یاجتماع ايسـ ــت.  تجربه مشـ از عوامل   یکیدر ارتباط اسـ
ست، تاث    یاجتماع شتري در ارتباط ا ست. عامل  گرانیاز د یاطلاعات يریپذ ریکه با تجربه م که   يگردی ا

ــت تاث ــتري در ارتباط اس ــت. تاث گرانیاز د يهنجار يریپذ ریبا تجربه مش رت  عبا يهنجار يریر پذیاس
ست از تما    تیموقع آثار ⁵).2005 ،کالا (کراپ و همکاران دیهنگام خر گرانیاز انتظارات د يرویپ به لیا

ــم ند یدر فرا دی خر ــت از نقش خر  میتصـ  احاطه   ، عوامل یاحاطه کننده اجتماع     د، عوامل ی عبارت اسـ
ــعيدمان، بوها، نورپردازی(مانند طرز چ یکیزیف يکننده ــش و   تی، وض هوا و طرز قرارگرفتن و نوع پوش

محصول   يارائه يوهیو ش  دمانی. طرز چداریخر طیرفتار فروشندگان)، آثار مربوط به زمان، حالت و شرا  
ه  ک زین یاجتماعمؤثر است. بافت   دیخر ندیدر فرا دیخر یو فرصت زمان  یروح طیدر مکان عرضه و شرا  

شـــامل   یتیعوامل موقع یدر رفتار مصـــرف کننده مؤثر اســـت. به طور کل زیدهد ندر آن رخ می دیخر
سر ی صول مانند تبل  يهااز محرك شیاند که بیطیمح يهااز محرك يک سته بند  غاتیخود مح   و يو ب

ــلوغ  ارند گذ یم ریتاث  دی خر طیالاها و خدمات در مح   توجه به ک    زانیافراد در م يها ویژگی و   یکه شـ
ستا و همکاران عوامل نیي ااز جمله طیمح یخلوت سخ  ⁶).1396 ،اند(رو صرف کنندگان به این  پا هاي م

سان یمختلف  يهاها در جوامع و فرهنگویژگی شابه ن  ک ست د  یدر فرهنگ نی. بنابراستند یو م ر  ممکن ا
 دارنیتر انجام شود و خر عیسر دیخر يریگ میو تصم ردیصورت گ يکمتر دیفروش شلوغ خر يهامکان

ستفاده از اطلاعات ذهن    صت ا ست در اجتماع و فرهنگ      دیخر یفر شند، اما ممکن ا شته با   گرید یرا ندا
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وجب باشد و م  انیمشتر  نیدر ب دیبهتر محصول و رقابت خر  تیفیموجب تصور بر ک  دیخر يبرا یشلوغ 
ــود دی جد  دارانی خر بی ترغ به عبارت دیگر با توجه به اینکه هدف           ⁷.)2004 ،و همکاران  زنی(هاوک  شـ

ها حفظ مشتریان موجود و جلوگیري از خروج مشتریان و افزایش سطح رضایتمندي مشتریان و       شرکت 
در نتیجه افزایش سودآوري است، لذا باید براي افزایش سطح رضایتمندي مشتریان، وفاداري مشتریان و  

فرهنگی،  -روانشــناختی، اجتماعی-بایســت به شــناســایی عوامل فرديري مشــتریان میهمچنین نگهدا
ق  ي پرداخته و مطابتجربه مشــتر يو بهســاز جادیا موقعیتی و عوامل مرتبط با برند مشــتریان به منظور

شده     سبت به افزایش ارزش دریافت  صورت   نتایج بدست آمده ن شتریان کمک نمود تا بدین ترتیب ب ي م
 مستمر رضایتمندي مشتریان را در جهت عدم خروج مشتریان افزایش داد.  

 بیان مسئله تحقیق 

 شتريم تجربه بهسازي و ایجاد جهت در مدلی ارائه کیفی منظر از حاضر تحقیق در تحقیق اصلی مسئله
عوامل   هايمؤلفه همچنین است،) مخابرات ثابت تلفن خدمات مطالعه مورد(  ارتباطات خدمات حوزه در

ید     مل محیطی خر ماعی و عوا گذار   اجت به  بر تاثیر ــتري تجر  مورد نیز کمی منظر از بخش این در مشـ
 ارتباط تیریو مد يدرحوزه تجربه مشتر  يمحدود قاتیتحق، یمنظر علم از. گرفت دنخواه قرار بررسی 
  هايمؤلفهجامع که تمامی قیتحق کیصورت گرفته است اما    انیمشتر  يوفادار شیجهت افزا يبا مشتر 

ساز  جادیا عوامل اجتماعی و عوامل محیطی مؤثر بر شتر  يو به تباطات حوزه خدمات اررا در  يتجربه م
در   يتجربه مشتر  يبهساز  يمدل برا کیته باشد و  نظر گرفدر به خصوص خدمات ارتباطات تلفن ثابت  

سا     نیحاضرتلاش بر ا  قیحوزه ارائه دهد وجود ندارد، لذا در تحقاین  شنا ست که با  ا و  همؤلفهتمامی ییا
ــتر يبر وفادار ریگذار و تاث ریعوامل تاث ــته را تا حدود يهاقیتحق اتیخلا موجود در ادب انیمش   يگذش

 پرکند.  

 مروري بر پیشینه تحقیق و چهارچوب نظري 
  عاملاتشانت تیفیک به انیمشتر) الف: افتی دست ریز جینتا به یتحقیق انجام با) 2006( تامسون باب

صولات  تیفیک ازهاندهمان به سازمان  با سئول  سازمان  و دهندمی بها خدمات ای مح   دید دادن شکل  م
شتر  ست  يم صد . ا شتر  يوفادار در صولات  که یصورت  در انیم شند  یعال خدمات و مح  تیفیک از و با
 یصورت  در رقم این کهیحال است، در  %64 سازمان  دید از و %77 يمشتر  دید از باشند  برخوردار یمطلوب

شتر  تعامل که شد  برخوردار یخوب تیفیک ازها ستم یس  و افراد با انیم  ارتقاء %81 و %78 به بیترت به با
ش  اثر زانیم نیب يقو رابطه) ب.  ابدیمی شد  و درآمد( يتجار عملکرد و CEM یبخ صاد  ر  وجود) ياقت

  واقع در. آنهاســت نیمهمتر از یکی حتماً اما ســتین موفق تجارت عامل تنها يمشــتر تجربه قطعاً. دارد
شان  قیتحق نیا ست، م  سازمان  در CEM ياجرا نیانگیم یوقت داد ن   به زین يتجار عملکرد نیانگیبالا
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 زانیم نی، اCEM يهابرنامه ازکمی  بخش ياجرا با کهیحال در رسد می %80 یعنی خود زانیم نیبالاتر
 ⁸. )2006(باب تامسون،ابدیمی تنزل %68 به زین

 ، کاهشيمشتر حفظ شیافزا باعث يمشتر تجربه تیریمد يریکارگ به داد نشان یبوس تحقیق جینتا
 یاتاطلاع کسب و بخش اثر ايگونه به يمشتر یتینارضا به منجر مشکلات درآمد، حل شی، افزاهانهیهز

 تجربه تیریمد تیاهم) 2009( وانیسال و فراست  ⁹). 2006(بوسی، گرددمی بازار با مرتبط ارزشمند
 نیا جینتا. دادند قرار مطالعه و یبررس مورد) CSP( یارتباط خدمات تدارکات شرکت 14 در را يمشتر
 حد تا را یاتیعمل يهانهیهز CEM کهاند گشته متمرکز قتیحق نیا يرو زینها  CSPداد نشان یبررس

 به یابیشتر، دستیب يمدار يمشتر به دنیرس یمعن بهها  CSPيبرا CEM و دهدمی کاهش يادیز
 ورمذک تحقیق. است منافع يساز حداکثر به کمک و ییدرآمدزا دیجد منابع جادی، ایاتیعمل يهاییکارا

 ودبهب و انهایز کاهش شامل که کندمی دنبال را کیاستراتژ یلیخ اهداف یخاص طور به CEM داد نشان
 کار به را CEM شتریب ییدرآمدزا يبراها  CSP دگردمی باعث زین نیهم و است) خدمات ای( تیفیک
 ⁰¹).2009،سالیوان و فراست(رندیگ

ــتا قاتیتحق جینتا ــان فوئنتس ویس ــرما امروز بازار در داد نش ــات  يگذار هیس ــس  تجربه يرو یمال مؤس
  یستگ همب زانیم نیشتر یج، بینتا نیا طبق. سازد می مبدل يمشتر  يوفادار به را آن ماًیمستق  يمشتر 

 از یحاک تحقیق نیا. است  دهیگرد مشاهده  بانکها در يمشتر  يوفادار و CEM يرو يگذار هیسرما  نیب
  کندمی شنهاد یپ CEM آنچه با را خود یاتیعمل هاياستراتژي  دی، بایمال خدمات يشرکتها  که است  آن
ستفاده  با سپس  و کنند سه یمقا س  اتیجزئ از ا شند  بهبود را خود شرفت یپ ریآن، م ستفاده . بخ  نیا زا ا

ــول ــب، عملکرد  اصـ   شیافزا زین را کارمندان   در یاخلاق جینتا  و دی نما می تی تقو زین را یاتی عمل مناسـ
  و يور بهره و بالاتر يمهارتها شـــتریب و کرده ترك را خود شـــغل کمتر زین یراضـــ دهد، کارمندانمی
  تیارض  و يمشتر  خدمات تیفیک يارتقا بازگشت، باعث  در روشها  نیا. کنندمی تیحما راها یستگ یشا 

  شیزااف هنگام به راها نهیهز کاهش و يمشتر  یمنف افکار کاهش خود نوبه به زین نهایا و گشته  يمشتر 
  به یلیتما برندمی لذت يتجار مؤسسه   با ارتباط از که یانیمشتر . داشت  خواهند همراه به تجارت ارزش

سات   به CEM اتینظر و هایگذار هیسرما . ندارند آن ضیتعو س   درآمد کاهش از تا کندمی کمک یمال مؤ
ــند امان در ــتیو(باش ــبه  نی و همکارانذؤم ¹¹).2009،فوئنتس اس ــتر ریتاث یبررس   اتیبر ن يتجربه مش

سطه  يرفتار ضا  ياي نوآوربا نقش وا شعب ب  يتمندیخدمات و ر ستان   مهیدر  ستان گل د.  پرداختن معلم ا
ــ قیتحق نیهدف ا ــتر ریتاث یبررسـ خدمات و   ياي نوآوربا نقش واســـطه يرفتار اتیبر ن يتجربه مشـ
و از نظر روش  ياز نظر هدف کاربرد قیمعلم اســتان گلســتان اســت. تحق مهیدر شــعب ب يتمندیرضــا
 قیحقت ي. جامعه آمارردیگقرار می یدانیم قاتیبوده در زمره تحق یاز نوع همبستگ  یش یمایپ -یفیتوص 

هزار نفر  دکص یو بالاتر از  نیداده که نامع لیمعلم در استان گلستان تشک    مهیشعب ب  انیمشتر را تمامی
نفر بوده که از  384 یجامعه نامتناه ياند. حجم نمونه با توجه به فرمول کوکران برادر نظر گرفته شــده
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سترس انتخاب گرد  یاحتمال ریغ يرینمونه گ قیطر ض تمامی دیاز تائ یحاک جیاند. که نتادهیدر د   اتیفر
خدمات بر   ينوآور، يمشـــتر يتمندیو رضـــا خدمات يبر نوآور يمعنا که تجربه مشـــتر نیاســـت بد

  يمثبت و معنادار ریتاث يرفتار اتیبر ن يمشــتر يتمندیضــاو ر يرفتار اتیو ن يمشــتر يتمندیرضــا
 ²¹. )1401د(مؤذنی و همکاران ،دارن

 روش شناسی 
          اکتشافی طرح متوالی  کلارك-پلانکو و کراسول ریاخ یشناس نوعپارادایمی این تحقیق از  مدل   

 است يدکاربر ايتوسعه تحقیق کیجه، ینت براساسها تحقیق يبند دسته نظر از تحقیق نیامی باشد. 
 که پردازدمی ییهادهیپد به که آنجا از نیهمچن. است یاکتشاف یمتوال ختهیق، آمیتحق طرح کردیرو و

 یفیتوص یشود، تحقیقنمی انجام رهایمتغ يرو یشیآزما يدستکار چیه و دهدمی رخ یعیطب صورت به
 . می باشدگرندد تئوري  روش، یفیک تحقیق روش نظر نقطه از و بوده

ش  روش کزمینه اي یي یا نظریه تئور گراندد ستقرا  یپژوه شاف  و ییا ست  یاکت شگران  به که ا   در پژوه
ــوع يها  حوزه   نیتدو  به  خود موجود، يها  يتئور به  اتکا  يجا  به  تا  دهد  یم امکان  گوناگون  یموضـ
س    تفاوت .کند اقدام يتئور سا   دیاکت یفیک پژوهش يها راهبرد ریسا  با يا نهیزم هینظر راهبرد انیم یا

  ³¹). 1390(محمدپور، است هینظر نیتکو بر راهبرد نیا
ایجاد و بهســازي  عوامل اجتماعی و عوامل محیطی مؤثر بر مهم يهاپس از شــناخت عوامل و شــاخص

شتري در حوزه خدمات ارتباطات  صاحبه عمقی   تجربه م شته بازار  از طریق م ستادان و خبرگان ر و    یابیا
،  اع به نقطه اشب  یهدفمند بر اساس دسترس    ينظر يریگروش نمونهبا  مدیران بازاریابی حوزه ارتباطات

  که شـــامل آماري هدف مراجعه به جامعه و انجام مراحل روایی و پایاییبا پرســـشـــنامه طراحی و  یک
شتر  ستند  تلفن ثابت خدمات مخابرات انیم ستفاده از فرمول کوکران   منطقه تهران ه  384 تعدادکه با ا

ــادف يریگبا روش نمونه يعنوان نمونه آماربهنقر  ــاده، انتخاب یتص ــت  س ــده اس  مورد تجزیهنتایج ،  ش
 ⁴¹).1394(راسل بلک،گرفت و الگوي مفهومی نهایی ارائه شدوتحلیل قرار 

  طالعهم این در. شود می محتوا، استفاده  کیفی و روایی صوري  روایی تحقیق، از کیفی روایی بررسی  براي
سازي  براي نیز ستفاده  مثلثی فازي از اعداد خبرگان دیدگاه فازي  ست  شده  ا سی روایی و    . ا براي برر

ا در  هنگري داده و محقق استفاده شد. در این فرآیند سعی شد از داده     بعديها از تکنیک سه پایایی داده
تري در خصوص پدیده مورد مطالعه نحو مطلوبآوري شود تا بتوان به هاي مختلفی جمعها و مکانزمان

شود و بدین ترتیب،       توضیح داد.   ستفاده  همچنین، سعی شد در مرحله کدگذاري از نظرات یک همکار ا
شود      طور واقعی در بطن دادهآنچه به ستخراج  ست، ا ستتر ا   يبرا⁵¹.)1390(حکیم زاده، عبدالمالکی،ها م

و بارتلت   KMOاز آزمون  بی) به ترتیعامل لیسازه(امکان انجام تحل  ییحجم نمونه و روا تیکفا یبررس 
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ش       يو محتوا يصور  ییروا يبرا نیو همچن شنامه تحقیق از روش لاو س ستفاده از نقطه  یسوالات پر ( ا
 . ه استکرنباخ استفاده شد يآلفا بیآن از ضر ییایپا يو خبرگان) و برا دینظرات اسات

 روش تحلیل داده ها 
  حال عین در ، امامندنظام يهاهیرو از يامجموعه بر مشتمل ها داده از برخاسته  نظریه درها داده تحلیل

ستقرایی  شیوه  به نظریه یک ساختن  براي منعطف ستدر   ا س نوع  نیاا به   ندیتحقیق، محقق پس از ر
،  يها را دســـته بندو ســـپس داده کندیم یشـــده را ســـازمانده يجمع آور يهاداده، ياشـــباع نظر

 .کندیم ریآنها را تفس تینموده و در نها يسازو مقوله یسازمانده
اشـــتراوس و کوربین مورد  ارکان اصـــلی نظریه زمینه اي اســـت که در روش مدل پارادایمی، یکی از  

ستفاده قرار میگیرد. این   شرایط علی، زمینه   مدل ا سمت  و پیامدها   راهبردها، اخله گر اي، مد ، از پنج ق
ــت. در مرکز مدل نیز پدیده مرکزي قرار میگیرد که فعالیتها           ــده اسـ ــکیل شـ ــکل    تشـ حول آن شـ

 ⁶¹).1385(استراوس و کوربین،دمیگیر
سناد از نرم افزار   ست و       MAXQDA 2020براي تحلیل کیفی ا شده ا ستفاده  سی ارتباط  ا جهت برر

سمارت                ضریب معناداري در نرم افزار ا ستاندارد و  ضریب ا شده از  سایی  شنا معیارها و زیرمعیارهاي 
PLS 3  .استفاده شده است 

 یافته هاي تحقیق
 . شد استفاده کدگذاري مرحله سه از مشتري تجربه بهسازي بنیان داده نظریه ظهور براي

ستخراج  عبارات و جملات ها،واژه از یک هر مرحله این در :باز کدگذاري .1 صاحبه  از شده ا  نفر 8 م
ست  شده  کدگذاري خبرگان، از  زبا کدهاي که هامصاحبه  متن ازمفاهیمی تفکیک به که در ادامه. ا
ــتخراج ها آن از ــدهاسـ  این از یک  هر فراوانی تعداد  نهایت   در. دهد می در جداول نمایش   را اند شـ

 .  شد تعیین نیز هابرچسب
مقوله فرعی مرتبط با شرایط علی حاصل شرایط علی یا     : عوامل اجتماعی، عوامل محیطی)شرایط علی ( 
  تلالاندد ایده اصــلی آن منجر شــدهفعالیتها و وقایعی که به گســترش وقوع پدیده یا  بهو مقدم اســت 

 ⁷¹).1400(ولدبیگی، ازغندي،دارند

 هاي شناسایی شده مرتبط با شرایط علی و ارتباط مفاهیم با کدهاي ثانویه مضامین و مقوله -1جدول 

 شرح کد مقوله 
عوامل 

 اجتماعی 
ادراك 
 اجتماعی

 احساسات مشتري نسبت به خدمات مخابرات
 نسبه به خدمات مخابرات دارند هاي که مشتریانبرداشت

 درك احساسات مشتریان
 مشتریان انتظارات متفاوتی از خدمات مخابرات دارند.
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 مشتریان داراي انتظارات متفاوتی هستند
 باید به ادراك مشتریان توجه شود.

حمایت 
 اجتماعی

 حمایت اجتماعی از مشتریان سازمان
 توجه به احساسات مشتري
 حمایت از احساسات مشتري

 اطلاعات مورد نیاز در اختیار مشتریان قرار گیرد.
 ابزارهایی که مشتري نیاز دارد براي او فراهم شود

 رزیابی و شناخت مشتري
محیط 
 اجتماعی

 حفظ ارتباط با مشتري
 برخورد اجتماعی با مشتري

 در سازمان  محیط اجتماعی
 کارکنان و مشتریانسهولت تعامل 

 
 
 
 

عوامل 
 محیطی

طراحی 
 محیط

 طراحی محیط
 زیبایی محیط شرکت

 طراحی محیط براساس نیاز مشتري
 چیدمان مناسب در محیط

امکانات 
محیط 
 شرکت

 امکانات موجود در شرکت براي خدمت رسانی به مشتري
 امکانات رفاهی محیط شرکت

فضاي 
خدمت 

رسانی در 
 شرکت

 فضاي خدمات مناسب
 فضاي خدمات

 فضاي خدمات به مشتري مناسب باشد

تجربه اي که مشتري از محیط ارائه خدمات دریافت کرده است، می تواند  محیط تجربه
 در ذهنیت وي نقش موثري داشته باشد

 محیط تجربه مشتري
 محیط سازمان بر تجربه مشتري اثر دارد

 مشتري محیط سازمان و تجربه
 

پدیده محوري در مرکز فرایند قرار داشته و ارتباط سایر طبقات : بهسازي تجربه مشتري)پدیده محوري (
 . ⁷¹).1400ازغندي، ولدبیگی،(با آن بررسی و مشخص می شود
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 و ارتباط مفاهیم با کدهاي ثانویهپدیده محوري هاي شناسایی شده مرتبط با  مضامین و مقوله -2جدول 

کد شرح مقوله   
 
 
 

بهسازي 
تجربه 
 مشتري

بهسازي 
 احساسی

 احساس علاقه به برند
 خشنودي از برند

 علاقه به برند
 احساس مثبت به برند

 خشنودي بابت استفاده از خدمات مخابرات
بهسازي 
 عاطفی

 به برند عاطفی قوياحساس 
 وابستگی عاطفی به برند

 علاقه مندي به برند
 عاطفی به خدمات برنداحساس 

بهسازي 
 فیزیکی

 تحرك رفتاري بخاطر برند
 رفتارهاي تحرکی نسبت به برند

بهسازي 
 شناختی

 تفکر روي خدمات برند
 کنجکاوي نسبت به خدمات برند

           خاصی که بر راهبردها تاثیربه شرایط  :)عوامل زمینه اي (کارکنان سازمان و پشتیبانی از مشتري 
فاهیم، اي از م بستر گفته میشود. تمیز آنها از شرایط علی مشکل است. این شرایط را مجموعهمی گذارند 

یا متغیرهاي زمینه اي تشکیل میدهند، در برابر شرایط علی که مجموعه اي از متغیرهاي فعال  طبقه ها
ر رتباط کمتر را ذیل بستگاهی اوقات متغیرهاي بسیار مرتبط را ذیل شرایط علی و متغیرهاي با ا، است
  ⁷¹).1400ازغندي، ولدبیگی،( بندي می کنند طبقه

 و ارتباط مفاهیم با کدهاي ثانویهعوامل زمیته اي هاي شناسایی شده مرتبط با  مضامین و مقوله -3جدول 

کد شرح مقوله   
 
 

کارکنان 
 سازمان

 تعامل کارکنان با مشتري برخورد کارکنان
 پاسخگویی کارکنان

 چگونگی رفتار و تعامل کارکنان با مشتري مهم است
 دانش کارکنان دانش و آگاهی کارکنان

 سطح اگاهی کارکنان
 مهارت کارکنان مهارت کارکنان

 توانایی کارکنان در ارائه خدمات
 وجود کانال هاي پاسخگویی مناسب
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 پشتیبانی
از 

 مشتري

هاي پاسخگویی به کانال
 مشتري

 کانال هاي پاسخگوییایجاد 
 هاي مختلف کانال پاسخگویی به مشتري از

 وجود کانال هاي پاسخگویی مناسب
 داشتن کانال هاي پاسخگویی

 دسترسی مشتري به کانال هاي مختلف پاسخگویی
 پاسخگویی سریع به مشتري سرعت پاسخگویی

 پاسخگویی سریع
 پاسخگویی در زمان مناسب

 پاسخگویی در کوتاه ترین زمان
 پاسخگویی به موقع به مشتري

 پاسخگویی با کیفیت کیفیت پاسخگویی
 توجه به کیفیت پاسخگویی به مشتري
 کیفیت پاسخگویی باید مناسب باشد

 کیفیت پاسخگویی به مشتري
 توجه به کیفیت پاسخگویی به مشتري

 
ا کنشها ی :ه تجربیات مشتري، تعامل با مشتريمشتري، شکل دهی براهبردها (اندازه گیري رضایت 

   ⁷¹).1400ازغندی، ولدبیگی،(راهبردها میگویند  را تعامالتی را که از پدیده محوري منبع می شوند

 و ارتباط مفاهیم با کدهاي ثانویهمقوله راهبرد  هاي شناسایی شده مرتبط با  مضامین و مقوله -4جدول 

کد شرح مقوله   

 راهبردها
 
 
 

اندازه 
گیري 
رضایت 
 مشتریان

 سنجش رضایت مشتري
 بررسی و اندازه گیري رضایت مشتري

 رضایت مشتریان به صورت پیوسته ارزیابی شود
 اندازه گیري رضایت مشتریان

شکل دهی 
به تجربیات 

 مشتري

 تجارب مشتریان باید شکل دهی شود
 شکل دهی تجربیات مشتریان

دادن به تجربه مشتري شکل  
تعامل با 
 مشتري

 حفظ تعامل با مشتري
 برقراري ارتباط با مشتري
 تعامل سازمان و مشتري
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، شرایط بستري یا محیطی عمومی هستند که راهبردها از خله گر شرایط مدا:خدمات رقبا )شرایط مداخله گر (
،  خله گرمتغیرهاي میانجی و واسط تشکیل میدهند. شرایط مداایط را مجموعه اي از رأثر میشوند. این شتآنها م

 بیگی،ولد(سایر عوامل را تسهیل یا محدود میکنند و سبقه علی و عمومی دارند مداخلهاري هستند که ختشرایط سا
  ⁷¹).1400ازغندي،

 همفاهیم با کدهاي ثانویو ارتباط مقوله شرایط مداخله گر هاي شناسایی شده مرتبط با  مضامین و مقوله -5جدول 

کد شرح مقوله   

خدمات 
 رقبا 

هزینه 
خدمات 

 رقبا

 هزینه خدمات رقبا نسبت به مخابرات
 هزینه خدمات

 مشتریان هزینه مخابرات را با هزینه خدمات شرکت هاي دیگر مقایسه می کنند
 هزینه اي که خدمات رقبا دارد

کیفیت 
خدمات 

 رقبا

رقبا را در نظر می گیرند مشتریان کیفیت خدمات  
 کیفیت خدمات رقبا

 مقایسه کیفیت خدمات رقبا با خدمات مخابرات
 شکاف کیفیت خدمات رقبا با خدمات مخابرات

 

برخی از طبقه ها بیانگر نتایج و پیامدهایی هستند که در اثر : نتایج و پیامدها (رضایت مشتري، وفاداري مشتري )
 مقوله پیامدهاي عنوان به رضایت مشتري و وفاداري مشتري  پژوهش این دراتخاذ راهبردها به وجود می آیند. 

 .اند شده شناخته پژوهش

 با کدهاي ثانویه و ارتباط مفاهیمنتایج و پیامدها  هاي شناسایی شده مرتبط با  مضامین و مقوله-6جدول 

کد شرح مقوله   

پیامدهاي 
بهسازي 
تجربه 
 مشتري

رضایت 
 مشتري

 خشنودي از برند
 احساس رضایت مشتري

 رضایت مشتري از خدمات
 خشنودي و رضایت مشتري

 افزایش رضایت مشتري
وفاداري 
 مشتري

 وفاداري مشتریان
 وفاداري مشتري به برند

خدمات سازماناستفاده دوباره از   
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ــکیل مقوله    کد  .2 باز و        به : ها گذاري محوري: تش کدهاي  مداوم  ــه  قایسـ طور کلی، از طریق م
ــدند. این مقوله     ها نهفته بود، مقوله   رویدادهایی که در متن داده    ها از طریق ترکیب   ها ایجاد شـ

نهایت از موضــوع مورد مطالعه ظهور یافتند. در راي محور معنایی یکســان در خصــوص  کدهاي دا
 ایجاد شدند.طریق ترکیب کدهاي مندرج ،  مقوله ها 

 در نتیجه مصاحبه و استفاده از  : مشتري  تجربه بهسازي  بنیان داده نظریه: انتخابی کدگذاري .3
ــلی و   8روش گراندد تئوري،  ــاخص اص ــتریان حوزه   25ش ــازي تجربه مش ــاخص براي بهس زیر ش

 خدمات تلفن ثابت مخابرات شناسایی شده است. 
 اند. عنوان شرایط علی شناسایی شدهشرایط علی: ، عوامل اجتماعی، عوامل محیطی به

 بهسازي تجربه مشتریان شامل بعد شناختی، عاطفی، فیزیکی و احساسی است.  •
اي شامل پشتیبانی از مشتري و کارکنان سازمان است. کارکنان سازمان داراي عوامل زمینه •

هاي پشتیبانی از مشتري شامل هاي ابعاد رفتاري، دانش و مهارت کارکنان است. مؤلفهمؤلفه
 هاي پاسخگویی و کیفیت پاسخگویی است. سرعت پاسخگویی، کانال

که از دو مؤلفه هزینه خدمات و کیفیت خدمات عوامل مداخل گر شامل خدمات رقبا است  •
 تشکیل شده است. 

دهی به تجربه گیري رضایت مشتریان، شکلاندازهراهبردهاي بهسازي تجربه مشتري شامل •
 مشتري و تعامل با مشتري است. 

 پیامدهاي بهسازي تجربه مشتري شامل رضایت مشتریان و وفاداري مشتریان است.  •
 است. شده خدمات ارتباطات ارائه مشتریان در حوزه تجربه بهسازي برايپاردایمی مدل 1 شکل در

 خدمات ارتباطات مشتریان در حوزه تجربه بهسازي برايپاردایمی مدل-1شکل 
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 مقدار که این به توجه با. شد استفاده تائیدي عاملی تحلیل از مطالعه مورد هايسنجه پایایی بررسی براي
 مدل از سوالاتاین  بنابراین است، 7/0 از کمتر S26, S58, S67 سوالات براي عاملی بارهاي

 مقدار و 7/0 از بیشتر متغیرهاتمامی عاملی بارهاي مقدار سوالات، حذف از پسشدند و  حذفمفهومی
 .شوندنمی حذفمفهومی مدل از سوالات از کدام هیچ بنابراین است، 5 از کمتر واریانس تورم شاخص

) CR)، پایایی ترکیبی (CAگیري از سه شاخص آلفاي کرونباخ (اندازهبراي بررسی پایایی مدل همچنین
) استفاده شد. با توجه به این که قبل از حذف سوالات، مقدار AVEشده (و میانگین واریانس استخراج

ن این متغیرها است، بنابرای 7/0آلفاي کرونباخ براي متغیرهاي رضایت مشتریان و طراحی محیط کمتر از 
ها نجهسداراي پایایی قابل قبولی نیستند. اما پس از حذف سوالات، مقادیر آلفاي کرونباخ براي تمامی

ها از پایایی همسانی درونی برخوردار استند. میانگین سنجهاست. بدین معنا که تمامی 7/0بیش از 
توان دریافت که ت و بدین ترتیب میاس 5/0ها بیش از مقدار سنجهشده براي تمامیواریانس استخراج

 ها از روایی همگرا برخوردارند. سنجه

 و قدرت پیش بینی مدلبرازش مدل مفهومی
سط این معیار،       مرتبط به بخش کلی مدل GOF4معیار  ست. این یعنی که تو ساختاري ا هاي معادلات 

مدل کلی تحقیق خود، برازش گیري و بخش ساختاري  اندازهتواند پس از بررسی برازش بخش محقق می
هنســلر و همکاران در مورد شــدت قدرت     ⁸¹.)1392(داوري و همکاران،بخش کلی را نیز کنترل نماید

اند. با توجه به  را تعیین نموده 35/0و  15/0، 02/0پیش بینی مدل در مورد سازهاي دورن زا سه مقدار   
است، بنابراین مدل قدرت   35/0راهبردها بیشتر از براي متغیرهاي بهسازي تجربه مشتري و    Q2این که 

ــت         ــتري و راهبردها و پیامدها قوي اسـ ــازي تجربه مشـ ــلر و  پیش بینی براي متغیرهاي بهسـ ( هنسـ
 ⁹¹.)2009همکاران،

 و قدرت پیش بینی مدلبرازش مدل مفهومی -7جدول 
 Q2 GoF متغیر وابسته

 687/0 631/0 بهسازي تجربه مشتري
 699/0 راهبردها
 782/0 پیامدها

 
 
 

Goodness of fit ٤ 
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 بررسی ضریب استاندارد و ضریب معناداري مدل 
در بخش کمی تحقیق با استفاده از جامعه آماري مشتریان تلقن ثابت در استان تهران با استفاده از 

نفر ، پرسشنامه به دست آمده از متغیرهاي مدل آزمون  384فرمول تعیین حجم نمونه کوکران به تعداد 
 اي تحقیق پس ازداري بین متغیر همورد بررسی قرار گرفت که نتایج  براي آزمون استاندارد و معنی

 به دست آمده است.  PLS 3بررسی غیر نرمال بودن توزیع داده ها ،با استفاده از  نرم اقزار 
 فرضیات تحقیق

در تحقیق  H1و  H0براي تحلیل ارتباط بین عوامل محیطی با بهسازي تجربه مشتري ادعاهاي  .1
 اند از: عبارت

H0 : .رابطه معناداري بین عوامل محیطی با بهسازي تجربه مشتري وجود ندارد 
H1 : .رابطه معناداري بین عوامل محیطی با بهسازي تجربه مشتري وجود دارد 

ضریب استاندارد در مسیر عوامل محیطی و بهسازي  2با توجه به شکل شماره  نوع ارتباط بین متغیرها:
که نشان دهنده وجود ارتباط مثبت و مستقیم بین عوامل محیطی و بهسازي  ،است 701/0تجربه مشتري 

 تجربه مشتري است. 

 
 عوامل محیطی و بهسازي تجربه مشتريضریب استاندارد و ضریب تبیین در مسیر  -2شکل 

 
 ضریب استاندارد و ضریب تبیین در مسیر عوامل محیطی و بهسازي تجربه مشتري -8جدول 

 ضریب استانداردمسیر متغیرها در 
 ضریب تبیین ضریب مسیر

 متغیر وابسته متغیر مستقل
 491/0 701/0 بهسازي تجربه مشتري عوامل محیطی
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در تحقیق  H1و  H0عوامل محیطی بر بهسازي تجربه مشتري ادعاهاي براي آزمون ضریب معناداري 
 :اند ازعبارت

H0:  تأثیر معناداري ندارد. عوامل محیطی بر بهسازي تجربه مشتري 
H1:  دارد.تأثیر معناداري عوامل محیطی بر بهسازي تجربه مشتري  

هاي ضریب معناداري بین عوامل محیطی با بهسازي تجربه مشتري را نشان یافته 9و جدول  3شکل 
عوامل محیطی بر بهسازي تجربه مشتري  05/0و سطح خطاي  95/0بنابراین در سطح اطمینان ، دهد می

 تأثیر معناداري دارد. 
 نتایج ضریب معناداري بین عوامل محیطی با بهسازي تجربه مشتري  -9جدول 

 

 
 ضریب معنادار بین عوامل محیطی با بهسازي تجربه مشتري -3شکل 

 
 

 
 

اند در تحقیق عبارت H1و H0براي تحلیل ارتباط بین عوامل اجتماعی با بهسازي تجربه مشتري ادعاهاي  .2
 از:
H0:  .رابطه معناداري بین عوامل اجتماعی با بهسازي تجربه مشتري وجود ندارد 
H1 .رابطه معناداري بین عوامل اجتماعی با بهسازي تجربه مشتري وجود دارد : 

درجه  مسیر متغیرها در ضریب معناداري
 آزادي

 tآماره 
سطح 

 معناداري
 H1وضعیت 

 متغیر وابسته متغیر مستقل

 عوامل محیطی
بهسازي تجربه 

 مشتري
 تائید 001/0 918/13 383
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دهد با بهسازي تجربه مشتري را نشان می اجتماعیهاي ضریب معناداري بین عوامل یافته 10و جدول 4شکل 
 بنابراین است، 478/0 مشتري تجربه بهسازي و اجتماعی عوامل بین تبیین ضریب مقدار اینکه به توجه با، 

 تماعیاج عوامل ارتباط عبارتی به. است اجتماعی عوامل تأثیر تحت مشتري تجربه بهسازي تغییرات از 48/0
 .است قوي مشتري تجربه بهسازي و
 

 يضریب استاندارد و ضریب تبیین در مسیر عوامل اجتماعی و بهسازي تجربه مشتر -10جدول 

 
 ضریب استاندارد و ضریب تبیین در مسیر عوامل اجتماعی و بهسازي تجربه مشتري -4شکل 

 
در تحقیق  H1و  H0براي آزمون ضریب معناداري عوامل اجتماعی بر بهسازي تجربه مشتري ادعاهاي 

 اند از:عبارت
H0:  .عوامل اجتماعی بر بهسازي تجربه مشتري تأثیر معناداري ندارد 
H1 .عوامل اجتماعی بر بهسازي تجربه مشتري تأثیر معناداري دارد : 

هاي ضریب معناداري بین عوامل اجتماعی با بهسازي تجربه مشتري را نشان یافته 11و جدول  5شکل 
عوامل اجتماعی بر بهسازي تجربه مشتري  05/0و سطح خطاي  95/0دهد بنابراین در سطح اطمینان می

 تأثیر معناداري دارد. 

 مسیر متغیرها در ضریب استاندارد
 ضریب تبیین ضریب مسیر

 متغیر وابسته متغیر مستقل
 478/0 692/0 بهسازي تجربه مشتري عوامل اجتماعی
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 ضریب معنادار بین عوامل اجتماعی با بهسازي تجربه مشتري -5شکل 

 
 نتایج ضریب معناداري بین عوامل اجتماعی با بهسازي تجربه مشتري -11جدول 

درجه  مسیر متغیرها در ضریب معناداري
 آزادي

 H1وضعیت  سطح معناداري tآماره 
 متغیر وابسته متغیر مستقل

 عوامل اجتماعی
بهسازي تجربه 

 مشتري
 تائید 001/0 685/14 383

 و پیشنهادنتیجه گیري 

زیر شاخص براي بهسازي  25شاخص اصلی و  8در نتیجه مصاحبه و استفاده از روش گراندد تئوري، 
 تجربه مشتریان حوزه خدمات تلفن ثابت مخابرات شناسایی شده است. 

ــیوه چند  هر امروزه ــتفاده به نیاز ولی اند،کرده ظهور) همراه تلفن همچون( ارتباط جدید   هاي شـ  از اسـ
ــتن دلیل  به  ثابت،   تلفن ــت برخوردار ارتباطات   در ايویژه جایگاه   از همچنان  خاص  مزایاي  داشـ . اسـ

صله  این در ثابت تلفن هايشبکه  سترده  تغییرات دچار فا   نهاآ روي بر جدیدي هايسرویس  و شده  ايگ
با توجه به گسترش و توسعه روزافزون محصولات و خدمات تلفن ثابت توجه به تجربه . است شده تعریف

شتري یک   شت، در بازار       م شرکت نگه دا صول و  شتري را وفادار به مح عامل کلیدي براي اینکه بتوان م
  .جهانی امروز یک عامل کلیدي متمایزکننده است

بررسی هاي صورت گرفته در خصوص روابط بین متغیر هاي مدل و  با توجه به پیشینه و در این پژوهش
 ذیل مورد توجه می باشند:  تایید روابط معناداري متغیر هاي مدل پیشنهادهاي

 



 /صیادي، صفرزاده، نعمتی زاده  عوامل اجتماعی و عوامل محیطی بر بهسازي تجربه مشتريتاثیر

17 

 پیشنهاد CEM آنچه با را خود عملیاتی هاي،استراتژي ارتباطات خدمات شرکتهاي شود کهپیشنهاد می
 از ستفادها. بخشند بهبود را خود پیشرفت مسیر آن، جزئیات از استفاده با سپس و کنند مقایسه کندمی
 زایشاف نیز را کارمندان در اخلاقی نتایج و نمایدمی تقویت نیز را عملیاتی عملکرد مناسب، اصول این
 و وري بهره و بالاتر مهارتهاي بیشتر و کرده ترك را خود شغل کمتر نیز راضی کارمندان دهد،می

و  CRMتوجه به مدیریت ارتباط با مشتري و ایجاد سیستم هاي جدید . کنندمی حمایت را هاشایستگی
وزرسانی آن می توان در ایجاد و بهسازي تجربه مشتري تاثیر پایگاه براي اطلاعات مشتري و بر ایجاد

 گذاشت
ر نظدر دوره هاي منظم شرکت هاي ارتباطات براي تعیین انتظارات مشتریان خود از آنها  نیاز است که

ان کت بوده و کارکنهاي اجتماعی پیگیر دیدگاه مشتریان در رابطه با خدمات شرسنجی نموده، در شبکه
با مهارت را براي برقراري ارتباط با مشتریان و ارائه خدمات انتخاب نماید تا ضمن خدمت رسانی مناسب، 

 ریافتدکارکنان بتوانند انتظارات مشتریان را شناسایی و به سطوح بالاتر مدیریت در شرکت انتقال نمایند. 
 مودهن یاري مشتریان روي پیش مشکلات شناخت در را شرکت تواندمی مناسب زمان در مشتري بازخورد

 در ارائه خدمات. دهد افزایش را مشتریان به رسانی خدمات مناسب، کیفیت راهکارهاي و تدابیر ارائه با و
هاي شخصی آنها همچون سن، جنسیت و شغل در نظر گرفته شود تا خدماتی به مشتریان باید ویژگی

 بازدهی را براي مشتریان داشته باشد.شود، حداکثر که به آنها ارائه می
توجه به بخش فیزیکی با طراحی مناسب دکوراسیون محل خرید، ارائه امکانات رفاهی حین خربد، طراحی 
مناسب و جذاب با  کاربري راحت صفحه مجازي شرکت براي  خرید محصولات، ایجاد پنل هاي کاربري 

اسب و بروز فناوري به مشتري و درخواست نظرات و و باشگاه هاي مشتریان جذاب با ارائه اطلاعات من
پیشنهادات ، و ایجاد تجربه مناسب در ذهن مشتري از محیط خرید که می تواند در ذهن مشتري ایجاد 

قیمت گذاري مناسب محصولات و خدمات،توجه به ترفیع خدمات با ارائه تبلیغات مناسب  .ارزش کند
شرکت و  vipخدمات جدید تلفن ثابت، توجه به مشتریان براي جامعه هدف، اطلاع رسانی در خصوص 

بالا بردن قابلیت هاي فروش شخصی، توجه به ویژگی هاي محصول با مدیریت برند خدمات، طراحی 
مناسب خدمات جدید و بهسازي خدمات قبلی و افزایش کیفیت خدمات با ارتقا زیرساخت و تکنولوژي 

 شود.پیشنهاد میشبکه 
ــرکت ــکلی به را خود کارکنان ارتباطات بایدهاي  ش ــمن بتوانند که دهد آموزش ش ــخگویی ض   به پاس
ــته  نیازهاي ــتریان، خواس ــایی  را آنها انتظارات وها مش ــناس   با ارتباط واحدهاي و مدیریت به و کرده ش

ــتري ــرکت کارکنان. دهند انتقال مش   تعامل براي لازم اجتماعی و ارتباطی يهامهارت باید همچنین ش
  و خدمات تلفن ثابت با رابطه در مناســب يهارســانی اطلاع با و باشــند داشــته را مشــتریان با بهتر
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 شــرکت مختلف يهابخش در کارکنان. نمایند دهی شــکل را مشــتریان مناســب، تجربیات پاســخگویی
  يهامهارت که داشـــت نظر در باید اما. باشـــند داشـــته کافی مهارت و دانش که این بر علاوه مخابرات
شتریان  با ارتباط برقراري توانایی و اجتماعی ست  ییهامقوله جمله از م ض  به که این بر علاوه که ا  ایتر
شتري  شتریان  ذهنیت دهی شکل  وها دیدگاه جذب شود، در می منجر م سیار  م ست  مؤثر ب شی از  . ا بخ

ــرکت باید براي آموزش برنامه ریزي              این مهارت ها در کارکنان بخش فروش نیاز به آموزش دارد که شـ
  و احتمالی ریســک ها و مشــکلات بینیپیش براي هاي فروش و پشــتیبانی از مشــتريایجاد تیم کند. 

شتري  بر اینکه از قبل هاآن رهگیري شتري  این. بگذارند تأثیر م ستند که در ت ها تیم موفقیت م جربه ه
سزایی دارند. آن    شتري، نفش به  شکلات پیش رو برنامه کامل م که به  کنند؛ بلریزي میها نه تنها براي م

ــتریان تماس می ــود که همه چیز پس از خرید به خوبی   طور مرتب با مش ــل ش گیرند تا اطمینان حاص
 رود.  پیش می

  ند، لذاشو  فنی مشکلات  ممکن است دچار  ثابت تلفن خدمات از استفاده  در مشتریان  که به این توجه با
  که یمشتریان، مشکلات   بازخوردهاي مشتریان دریافت  از پشتیبانی  يهاکانال ایجاد طریق از باید شرکت 

شته  را فراوانی بیشترین  مشتریان  شکایت  در   در مناسب  راهکارهاي هاآن حل براي و کنند شناسایی   دا
شتیبانی  خود مشتریان  از مختلف يهاکانال طریق از و بگیرند نظر همه  . تجربه مشتري باید در نمایند پ

ها یکسان و در صورت لزوم باید حاوي زمینه مناسب باشد. براي موفقیت واقعی      ها و کانالسیستم عامل  
شتري در همه کانال درجه 360ها، باید دید در همه کانال سنتی) وجود  اي از تعاملات م ها (دیجیتالی و 

شته   شتري را کنترل کنید.      دا سفرهاي م ستفاده و  شد تا بتوانید اولویت کانال، نحوه ا شرکت   از طرفیبا
 هاي ارتباطی خود را بر اساس مشتریان و سلایق آنها تنظیم گرداند.  ارتباطات باید ارزیابی کند تا کانال

 پیشنهاد براي مطالعات آتی  و نوآوري تحقیق
ــتریان و عدم وجود یک مدل در حوزه تجربه             توجه به تمامی جنبه ها (درونی و بیرونی) در بخش مشـ

 مشتري خدمات ارتباطات میتواند جنبه نوآوري در تحقیق حاضر باشد. 
ــود   ــنهاد میش ــتري در حوزه ارتباطات  در مطالعات آتی پیش ــازي تجربه مش عوامل مؤثر در تقویت بهس

به صــورت دقیق تر می توان در حوزه خدمات ارتباطات ســیار و ثابت این  اولویت بندي شــود. همچنین
موضـــوع مورد بررســـی و مقایســـه قرار گیرد. همچنین می توان با توجه به محدودیت تحقیق در عدم  
دسترسی به کل جامعه آماري این موضوع در مناطق مختلف مورد بررسی قرار گیرد. شناسایی و اولویت       

در بهسازي تجربه مشتریان در حوزه خدمات ارتباطات پیشنهاد دیگري است که       بندي راهبردهاي مؤثر
 می توان مورد توجه باشد. 

 شکل  در پرسشنامه   توزیع یا و مصاحبه  هنگام در که افرادي تمامی را از تشکر  و تقدیر مراتب نیز انتها در
نیز  شـرکت مخابرات ایران  مدیران از و نموده قدردانی اند، بوده تأثیرگذار و نموده کمک پژوهش گیري
 و تشکر را دارم.  قدردانی کمال
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Investigating the impact of social factors and environmental factors on the 
purchase of landline communication services on improving customer 

experience (case study: FIX customers in Tehran) 
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Sina Nematizadeh³ 
 
Abstract 
The purpose of this research is to investigate the impact of social factors and 
environmental factors of purchasing landline communication services on improving 
the customer experience (case study of FIX customers in Tehran). The paradigm 
model of this research is the exploratory sequential design from the recent typology 
of Croswell and Planko-Clark. This research is an applied development research in 
terms of the classification of researches based on the result, and from the point of 
view of the qualitative research method, it is the ground theory method. In this 
research, the participants in the qualitative part include experts and researchers in the 
field of marketing and marketing managers in the field of communication, and in the 
quantitative part with the questionnaire tool, the statistical population of FIX 
customers in Tehran. According to the model and the available variables as a result 
of the interview and the use of the contextual method, 8 main indicators and 25 
effective sub-criteria were identified to improve the experience of customers of 
communication services. Also, the fit of the research conceptual model with the GoF 
index is 0.687, which indicates the strong validity of the obtained model. 
Keywords: communication services, customer experience, customer loyalty, 
customer satisfaction1 . 
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